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En la investigación titulada Calidad del servicio al cliente en relación al 
comportamiento organizacional en los institutos superiores tecnológicos del distrito de 
Ate, se formuló el siguiente problema general ¿Cuál es la relación que existe entre la 
calidad de servicio y el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate?, con el objetivo de determinar la relación entre la 
calidad de servicio y el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate, para tomar decisiones corporativas de mejora continua, 
siendo la hipótesis de que existe relación significativa entre la calidad de servicio y el 
comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de 
Ate, para tomar decisiones corporativas de mejora continua, fue descriptiva  correlacional. 
Sánchez y Reyes (2006) manifiestan que siguiendo a Selltiz, Jahoda y otros (1965) se 
identifica los  niveles o esquemas básicos de investigación según la profundidad y objetivo 
de estudio, conluyendo de que existe relación significativa entre la calidad de servicio y el 
comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de 
Ate,  (p = 0.000 < 0.05, Rho de Spearman = 0.811 siendo correlación positiva alta). Por lo 
tanto, la calidad de servicio genera adecuada, significación de la tarea, favoreciendo de 
esta manera el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos 
del Distrito de Ate y se recomienda dar a conocer el trabajo de investigación  la calidad de 
servicio y el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate. Para su aplicación. 
 







In the investigation titled Quality of the service to the client in relation to the 
organizational behavior in the technological superior institutes of the district of Ate, the 
following general problem was formulated What is the relation that exists between the 
quality of service and the organizational behavior in the Institutes Superiors Tecnologies 
of the District of Ate ?, with the objective of determining the relationship between the 
quality of service and organizational behavior in the Higher Technological Institutes of the 
District of Ate, to make corporate decisions of continuous improvement, being the 
hypothesis that there is a significant relationship between The quality of service and 
organizational behavior in the Higher Technological Institutes of the District of Ate, to 
make corporate decisions of continuous improvement, was descriptive correlational. 
Sánchez and Reyes (2006) state that following Selltiz, Jahoda et al. (1965), basic research 
levels or schemes are identified according to the depth and objective of the study, with the 
conclusion that there is a significant relationship between quality of service and 
organizational behavior. in the Higher Technological Institutes of the District of Ate, (p = 
0.000 <0.05, Rho of Spearman = 0.811 being high positive correlation). Therefore, the 
quality of service generates adequate, meaningfulness of the task, thus favoring 
organizational behavior in the Higher Technological Institutes of the District of Ate and it 
is recommended to publicize the research work, quality of service and organizational 
behavior. in the Higher Technological Institutes of the District of Ate. For your 
application. 
 







 De acuerdo con el reglamento de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle, el presente informe está organizado en cinco 
capítulos, a los cuales se añaden las conclusiones, recomendaciones, referencias y 
apéndices. 
El capítulo I, presenta la determinación del problema y se procedió a la formulación 
del problema general y problemas específicos. Se complementa el capítulo con la 
propuesta de los objetivos, la importancia y alcances y, finalmente, en este capítulo se 
reseñan las limitaciones de la Investigación. 
En el capítulo II, se inicia con los antecedentes de la investigación, que se ha 
recogido a través de la exploración bibliográfica; luego se trata de las bases teóricas; 
además se incluye la definición de los términos básicos utilizados en el contexto de la 
investigación.  
El capítulo III, presenta el sistema de hipótesis y las variables, complementándose 
con la correspondiente Operacionalización de las variables. 
En el capítulo IV, se presenta, el enfoque, el tipo y el diseño de investigación, 
complementándose con la población y la muestra, las técnicas e instrumentos de 
recolección de datos, incluyendo el tratamiento estadístico con el procedimiento seguido 
durante la investigación. . 
En el capítulo V, se trata de la validación y confiabilidad de los instrumentos. 
Seguidamente se estudia la interpretación de cuadros y gráficos, Luego se procede a la 
discusión de los resultados. 
A continuación se muestra las conclusiones a las que se ha llegado en la 




Finalmente, se muestra las referencias consultadas y se acompaña los apéndices que 
contienen el cuestionario aplicado a los estudiantes, los informes de los expertos que 
























Planteamiento del problema 
1.1.  Determinación del problema 
El propósito de la investigación es dar a conocer la imagen corporativa al nivel de la 
calidad del servicio administrativo en relación a los clientes internos (estudiantes y 
docentes) para apoyar a la toma de decisiones en la organización, creando nuevas 
estrategias que ayuden a fortalecer el crecimiento empresarial y a establecerse en el 
mercado como un referente. 
Los temas de la imagen corporativa y de la calidad del servicio se tornan cada vez de 
gran importancia en todas las organizaciones, a razón de que los clientes son parte 
fundamental y el motivo de existencia de las empresas. 
Antes la calidad estaba orientada al producto, procesos técnicos y todas sus 
implicancias. 
A finales del siglo XX, la calidad en el servicio tomó fuerza y fue considerada el 
elemento básico para destacar y darle el valor agregado que toda empresa necesita, es por 
eso que las empresas que son líderes y destacan en el mundo globalizado desarrollan 
estrategias para que la calidad en el servicio sea la apropiada y gracias a ella los clientes se 
sientan satisfechos y bien atendidos. Por otro lado la imagen corporativa se consolida 
positivamente en las mentes de los clientes internos y/o colaboradores. 
A pesar de las exigencias mundiales y también en nuestro entorno nacional, algunas 
empresas todavía no consideran estos temas de imagen corporativa y de calidad de 
servicio, como parte fundamental de una organización, inclusive los empresarios que 
inician sus ideas de negocios no toman con seriedad estas  exigencias, que de seguro los 
llevarían a generar más recursos, pues un cliente bien atendido con servicios de calidad, 




fortalecer la imagen corporativa o institucional. 
En el mercado competitivo es necesario que a su vez las empresas crean su propia 
imagen corporativa, para que les sirva como una estrategia de diferenciación, ya que de 
esta manera podrán diferenciarse de sus competidores, esto debe arraigarse como parte de 
la cultura organizacional, y los que promuevan esta estrategia tendrían que ser los 
directivos, sin embargo en algunos casos, son ellos quienes carecen de tal interés y por 
tanto, no explotan su imagen corporativa como parte importante de promoción y 
publicidad para la empresa ya que esta imagen se muestra a través de soportes gráficos, 
verbales, culturales y ambientales (Benito Sacristán, 2003). 
Al determinar el nivel de la imagen corporativa y de la calidad del servicio 
administrativo se podrá obtener el diagnóstico actual para informar a los administradores, 
y servirá de ayuda en la gestión, lo cual implica administrar en forma efectiva para obtener 
resultados favorables para la organización. Estos efectos se logran a través de un servicio 
que satisface a los usuarios tanto internos como externos, donde la calidad de los servicios 
y/o productos que se ofrece tiene efectos positivos y/o negativos en la imagen corporativa.  
1.2. Formulación del problema 
1.2.1. Problema general 
P.G. ¿Cuál es la relación que existe entre la calidad de servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate? 
1.2.2. Problemas específicos 
P.E.1 ¿Cómo es la relación entre la evidencia física del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate?   
P.E.2  ¿Cómo es la relación entre la fiabilidad del servicio y  el comportamiento 




P.E. 3  ¿Cómo es la relación entre la capacidad de respuesta del servicio y el 
comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito 
de Ate?   
P.E.4  Cómo es la relación entre la empatía del servicio y  el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate?  
1.3. Objetivos 
1.3.1. Objetivo general 
O.G. Determinar la relación entre la calidad de servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate, para 
tomar decisiones corporativas de mejora continua   
1.3.2. Objetivos específicos 
O.E.1 Determinar la relación entre la evidencia física del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate, para 
tomar decisiones corporativas de mejora continua   
O.E.2 Determinar la relación entre la fiabilidad del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate, para 
tomar decisiones corporativas de mejora continua 
O.E.3 Determinar la relación entre la capacidad de respuesta del servicio y el 
comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate, para tomar decisiones corporativas de mejora continua   
O.E.4 Determinar la relación entre la empatía del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate, para 






1.4. Importancia y alcances de la investigación 
Desde el punto de vista institucional, la investigación está  orientada como aporte, 
hacia la puesta en práctica de un nuevo método de gran importancia en su aplicabilidad al 
sistema educativo, pues se sustenta sobre bases sólidas, que aplicadas de forma coherente 
y relacionadas con la realidad, puede traer grandes beneficios que se verán reflejados en el 
mejoramiento del nivel de los de los aprendizajes mediante la enseñanza del docente.  
En  lo práctico este tipo de investigación, tiene como finalidad presentar a la 
comunidad educativa la oportunidad de aplicar como una propuesta innovadora en todas 






















2.1. Antecedentes de la investigación   
2.1.1. Antecedentes nacionales 
Moreno (2012), en su tesis titulada: “Medición de la satisfacción del cliente en el 
restaurante la cabaña de don Parce” desarrollada en la Universidad de Piura, para 
obtener el título profesional de Licenciado en Administración de Empresa, tiene como 
conclusión que los clientes del restaurant están satisfechos con el servicio brindado por 
este, en el que se permite conocer dimensiones que intervienen en la calidad de servicio. 
Uceda (2013), en su tesis titulada: “Influencia entre el nivel de satisfacción laboral y 
el nivel de satisfacción del cliente externo en las pollerías del distrito de la Victoria en la 
ciudad de Chiclayo”, desarrollada en la Universidad Católica Santo Toribio de 
Mogrovejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Profesional de Administración de 
Empresas, para obtener el Título profesional de Licenciada en Administración de 
Empresas, Chiclayo, Lambayeque, concluye que la satisfacción laboral influye con la 
satisfacción del cliente externo, todo trabajador dentro de una entidad es un cliente a 
satisfacer, ambos tipos de cliente se encuentran unidos de forma indisoluble, la 
satisfacción del cliente externo se encuentra directamente vinculada a la satisfacción del 
cliente interno. Si existe un trabajador satisfecho entonces se podrá dar como resultado 
como clientes satisfecho 
Vásquez, Martha (2013) en su  tesis Factores de la motivación que influyen en el 
comportamiento organizacional del equipo de salud del Centro Medio Quirúrgico-
HRDLM Chiclayo, para optar el grado de Magister en Enfermería con mención en Gestión 





El Director es factor clave para la mejora de la calidad educativa, considerando su 
buena formación en capacidades de liderazgo transformacional. 
Los directores de las instituciones educativas al  identificar los indicadores de 
eficacia educativa para focalizar la gestión, fortalecen las capacidades de los docentes 
mediante planas de mejora. 
En las sociedades futuras las personas dependerán de sus capacidades para evaluar 
situaciones, aprovechar oportunidades y dar soluciones,  en este contexto el liderazgo 
transformacional enfatiza a liderar  personas, instituciones  y sobre todo producir 
resultados positivos en el grupo social, institucional y especialmente en las escuelas. 
En nuestro sistema Educativo se está fortaleciendo las facultades, roles y toma de 
decisiones de los directores de las instituciones públicas siendo fundamentalmente los 
cambios que implementen en el marco del liderazgo transformacional. 
Contreras (2005) en su  tesis Micropolítica escolar: Estilo de liderazgo de una 
directora y participación de docentes y alumnos en la gestión escolar. Estudio de caso en 
un centro educativo de nivel secundaria de Lima Norte, para optar el grado de Maestría en 
Educación con mención en Gestión de la Educación, de la Pontificia Universidad Católica 
del Perú, llego a la conclusión: 
La directora ejerce un estilo de liderazgo predominantemente autoritario, con 
matices de estilo administrativo, cuando se relaciona con los docentes, y de estilo 
interpersonal cuando se trata del liderazgo que ejerce con los alumnos. 
Con los alumnos, desarrolla la comunicación pública y privada, orientada a la 
coerción y mantenimiento de la disciplina. La comunicación privada se emplea también 
para realizar consultas informales, resolver problemas de indisciplina y brindar cierta 




Las formas de comunicación privada, se desarrolla con padres de familia, 
especialmente como una forma de alianza para llevar a cabo un proceso de ‘moralización’ 
de la escuela, esta relación perturba a los docentes, en la medida que les resta oportunidad 
de ser escuchados y de ser partícipes en la toma de decisiones, como en el caso de la 
gestión económica. 
Existe una actitud de rechazo y frustración de alumnos y docentes a la parcialización 
de la dirección con los padres de familia y con algunos alumnos y docentes.  
Los conflictos surgen a partir de una desigual distribución de poder: poder de la 
comunicación, poder de las decisiones; las mismas que tienden a generar situaciones de 
tensión poco conciliables cuando no se comparte la solución con los diferentes actores de 
la escuela. 
Existe una percepción negativa del centro, como un lugar “conflictivo”, haciendo 
que el conflicto sobrepase muchas veces la propia gestión escolar. Esto limita la capacidad 
de usar el propio conflicto como motivo de diálogo, impidiendo resolver los nudos 
generados y avanzar en los diferentes ámbitos de la gestión. 
El liderazgo predominantemente autoritario de la dirección influye negativamente en 
la participación de docentes y alumnos en la medida que estos sujetos consideran que no 
tienen influencia sobre aspectos generales de la gestión escolar.  
Los docentes no tienen injerencia definitiva en la organización de horarios, la gestión 
económica y la planificación institucional.  
Para los docentes y la dirección es natural que los alumnos no tengan un rol 
protagónico en la gestión escolar. Los alumnos no son convocados a las decisiones que 
están directamente vinculados a ellos, como el caso de la discusión y aprobación del 




Salinas (2014) en su tesis  La Calidad de la Gestión Pedagógica Y su Relación con 
la Práctica Docente en el Nivel Secundaria de la Institución Educativa Policía Nacional 
Del Perú “Juan Linares Rojas”, Oquendo, Callao-2013, para optar el Grado Académico 
de Magister en Educación con Mención en Gestión de la Educación”  de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, llego a la conclusión: 
La institución educativa  evaluar la calidad de la gestión pedagógica  midiendo  la 
práctica docente en el aula, considerando los criterios e indicadores de evaluación que se 
cuenta con el marco del buen desempeño docente propuesto por el Ministerio de 
Educación. 
Existen  una adecuación y contextualización del currículo de acuerdo al Proyecto 
Curricular Institucional,  que  logro  las Competencias, capacidades, actitudes, en los 
estudiantes. 
Se fomentó la capacitación y actualización de docentes, directores, así como diseñar 
estrategias para una Planeación didáctica en la práctica docente de la institución. 
Se realizan un seguimiento a  los logros de aprendizaje  óptimos necesario utilizando 
instrumentos, procedimientos y criterios de evaluación durante su práctica docente en el 
aula. 
El uso de metodologías como  los estudios de caso, la realización de proyectos, 
permiten a los estudiantes relacionar el conocimiento de la materia con la realidad y 
valorar las consecuencias de la toma de decisiones para con los demás y consigo mismos. 
La calidad de gestión pedagógica en la práctica docente es fundamental  en el  uso de 
Materiales y recursos didácticos  en las aulas con tecnologías de la información y la 





En la evaluación de  práctica docente se toma en cuenta sus  competencias, objetivos 
y sus logros para así poder reconocer las debilidades y fortalezas y posteriormente 
orientarlos con la intención de incentivarlos y motivarlos hacia el fortalecimiento de su 
desempeño, por el bien del estudiante. 
2.1.2. Antecedentes internacionales 
Coronel (2011), en su tesis titulada: “Mejoramiento de calidad en el servicio y 
atención al cliente en el Restaurante ‘Los Pollos de la Colon’, de la ciudad de Riobamba, 
2009”, desarrollada en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Facultad de Salud 
Pública, Escuela de Gastronomía, Riobamba, Ecuador, para obtener el título profesional de 
Licenciatura en Gestión Gastronómica. En el trabajo investigado se pretendió captar el 
mejoramiento de la calidad de servicio y atención al cliente, realizando estudios sobre 
estrategias para mejorar el posicionamiento. Se llegó como conclusión que el estudio de 
mercado demuestra la factibilidad de una gran demanda de mejora de servicio al cliente, lo 
cual con esta investigación podrá ser satisfecha. 
Requena & Serrano (2007), en su tesis titulada: “Calidad de servicio desde la 
perspectiva de clientes, usuarios y auto-percepción de empresas de captación de talento”, 
de la Universidad Católica Andrés Bello, Facultad de Ciencias Económicas y Sociales, 
Mención Recursos Humanos, Caracas, Venezuela. Este estudio estuvo dirigido 
fundamentalmente a medir la calidad de servicio ofrecida por las empresas captadoras de 
talento tanto de sus percepciones y expectativas como la de los clientes (contratantes del 
servicio) y candidatos (usuarios del proceso). 
Uno de los objetivos que identificó este trabajo de investigación es determinar la 
percepción de la calidad de servicio que tienen los clientes de las empresas de captación de 
talento, obtuvo como resultado que el 60% de los clientes (personas, contacto) opinan estar 




comunicación que dispone la empresa captadora  de talento. Por su parte, la fiabilidad; es 
decir, la capacidad de prestar el servicio prometido con seguridad y de forma correcta 
cuenta con un 40 %. 
Rodríguez (2004), en su tesis titulada: “Calidad en el servicio de atención al cliente 
en una empresa química industrial”, desarrollada en la Universidad Veracruzana, México, 
para obtener el título de Licenciado en Administración de Empresas, considera que la 
calidad de servicio a clientes es indispensables y es necesario medirla, ya que lo que no se 
puede medir, no puede controlar, también es imprescindible recalcar que la calidad si bien 
no es fácil obtenerla tampoco es difícil, y que ciertamente al no tenerla es pérdida de 
dinero, y esto va en contra de los objetivos de cualquier organización. 
Gutiérrez (2015) en su tesis Liderazgo del personal directivo como factor influyente 
en la formación de equipos de alto desempeño en las instituciones educativas, para optar 
el grado de Maestría Gerencia avanzada en educación, de la Universidad de Carabobo,  
llego a la conclusión: 
Según la perspectiva psico-social, la sociedad necesita de una persona que impulse la 
realización de los objetivos planteados, a alcanzar los satisfactores sociales con el fin de 
llenar sus necesidades. El individuo que desempeña este puesto recibe el nombre de líder; 
el liderazgo, por su parte, es la interacción entre este y los miembros que conforman el 
grupo social. 
El líder tiene características que lo distinguen del resto de la gente; por eso se dice 
que es ambivalente.  
Se diagnosticó la necesidad de crear  un programa dirigido a liderazgo directivo 
como elemento estratégico en la formación de equipos de alto desempeño en la institución 




Se evidenció que el personal directivo carece de habilidades propias del liderazgo 
acción que influye negativamente en las actividades escolares puesto que un gerente 
educativo debe propiciar a sus seguidores motivación y aspectos importantes que se 
desarrollan a través de una gerencia basada en el liderazgo. 
Se  afirmar que el liderazgo es una función esencial que depende fuertemente de la 
comunicación y de la motivación. El liderazgo, la comunicación y la motivación, 
utilizados de manera efectiva, permiten a un administrador obtener una participación 
activa y consciente en la consecución de los objetivos institucionales. 
La responsabilidad del directivo o gerente es crear a través de la comunicación, de la 
motivación y del liderazgo, un ambiente propicio tal que otros lo encuentren satisfactorio y 
atractivo para desarrollarse.  
Riffo (2014) en su tesis Gestión educacional y resultados académicos en Escuelas 
Municipales, para optar el grado de doctor en Educación y Sociedad, de la Universidad 
Autónoma de Barcelona, llego a la conclusión: 
Se explica las propuestas de estrategias y acciones planteada por los directores en sus 
planes de mejoramiento, donde el 53% de los establecimiento adscriben su mejora en la 
implementación de mecanismos de seguimiento de los aprendizajes de los estudiantes, por 
la incorporación de sistemas de  monitoreo y acompañamiento al aula por parte del 
director y el equipo directivo en el 92% de los establecimientos que forman parte del 
estudio. 
En relación al área de liderazgo, se puede observar que más del 50% de los 
establecimientos incorporan en sus planes de mejoramiento educativo practicas destinada a 
efectuar monitoreo y acompañamiento al aula por parte del director y equipo directivo, 





Las prácticas menos incorporadas a los planes de mejoramiento educativo se refieren 
a la relación con el aseguramiento del uso del tiempo curricular lectivo y no lectivo m en 
un 10% de los establecimientos, y definición de estrategias para la mejora de los resultados 
de aprendizaje de los estudiantes en el 12% de los establecimientos. 
Rayón, L. (  ) en su tesis  Discursos poder y saber, en la formación permanente. La 
perspectiva del profesorado sobre la  integración curricular, de los TIC, para optar el 
grado de doctor, de la Universidad de Alcalá. 
Los docentes se acomodan y asumen los objetivos formales de la formación 
permanente, analizando qué motivos y razones personales les llevan a dotar de 
significación pedagógica la integración curricular de estos recursos en su práctica 
docentes. 
Los docentes adquieren los compromisos, intenciones, motivos y creencias respecto 
a la integración de las TIC en los espacios de formación permanente. 
Los profesores tienen razones, legítimas, pero las tienen que poner en orden, 
priorizarlas en relación con las aspiraciones y metas que se evidencian como necesarias en 
la sociedad de la información, para que  pueden estar relacionadas con la competencia 
digital. 
El profesorado las TIC les da  oportunidad de participar y comunicarse como 
ciudadanos, de acceso a información y al conocimiento. 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Calidad del servicio al cliente  
Hablar del concepto de calidad exige hacer un planteamiento diverso y estudiar distintas 
perspectivas. Por ello, este epígrafe se va a estructural- en tres partes: la primera, recoge 
algunas definiciones del concepto de calidad y las diferentes clases de calidad que pueden 




calidad; finalmente, se realiza una descripción de las características específicas que, 
cuando están presentes en productos o servicios, dotan a estos de calidad. 
Concepto y clases de calidad 
El Diccionario de la Lengua Española (RAE, 2001:401) define la calidad (del latín 
qualítas) como «propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten 
juzgar su valor». Pero este concepto admite matices importantes cuando se recurre, como 
es obligado, a la literatura especializada. Así la Organización Internacional de 
Normalización en la norma ISO 9000:2000 (AENOR, 2000a: 16) entiende por calidad el 
«grado en que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos». Junto a 
la anterior, es posible citar otras muchas definiciones, la mayoría muy significativas. Cada 
una de ellas enfatiza en un aspecto especial asociado a la calidad como la fabricación, el 
cliente, el producto, el valor, etc. A continuación, se recogen algunas: 
Basadas en la fabricación o entendidas como conformidad: 
— «Calidad (significa) conformidad con los requisitos.» Philip B. Crosby (1979). 
— «Calidad es la medida en que un producto específico se ajusta a un diseño o 
especificación.» Harold L. Gilmore 1993). 
Basadas en el cliente en la satisfacción de sus expectativas. 
— «Calidad es aptitud para el uso.» J. M. Juran (1974). 
— «Calidad es el grado de satisfacción que ofrecen las características del producto, en 
relación con las exigencias del consumidor al que se destina.» M. Garbin y G. Invrea 
(1979). 
— «Calidad es un grado predecible de uniformidad a bajo costo y apropiado para el 
mercado.» W. E. Deming (1984). 
— «Calidad es la totalidad de los rasgos y las características de un producto o servicio 




Sociedad Americana de Control de Calidad (ASQC) (s/f). 
— «Calidad es satisfacer las expectativas del cliente.» AT&T. (Fortune, 1993). 
Basadas en el producto: 
— «Las diferencias en calidad son equivalentes a las diferencias en la cantidad de algún 
ingrediente o atributo deseado.» Lawrence Abbott (1955). 
— «La calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en cada 
unidad del atributo apreciado.» Kheith B. Leffler (Fortune,1993). 
Basadas en el valor con relación al precio: 
— «Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas condiciones 
son: a) el uso actual y b) el precio de venta del producto.» Armand V. Feigenbaum 
(1951). 
— «Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la 
variabilidad a un costo aceptable.» Robert A. Broh (Fortune,1993). 
Basadas en un enfoque trascendente del concepto, en su identificación con la 
excelencia: 
— «Calidad no es ni materia ni espíritu, sino una tercera entidad independiente de las 
otras dos..., aun cuando la calidad no pueda definirse, usted sabe bien lo que es.» 
Robert Pirsig (1974).  
— «Una condición de excelencia que implica una buena calidad a diferencia de la baja 
calidad... Calidad es lograr o alcanzar el más alto nivel en vez de contentarse con lo 
chapucero o lo fraudulento.» Barbara W. Tuchman (1980). 
— «Calidad es la pérdida económica producida a la sociedad desde que el producto es 
lanzado al mercado.» G. Taguchi (1986). 
— «Calidad es una simple y no analizable propiedad que aprendemos a reconocer sólo a 




Utilizando la definición de Juran o la de la Sociedad Americana de Control de 
Calidad es posible identificar la calidad con la existencia de unas características en el 
producto o servicio que lo doten de capacidad para satisfacer las necesidades de los 
usuarios. Se puede hablar de un ciclo generador de la que se inicia cuando los usuarios 
manifiestan, explícita o implícitamente, sus necesidades y finaliza en el momento en que 
ellos mismos, al utilizar los productos o servicios que han demandado, juzgan si satisfacen 
o no sus exigencias. La existencia de este ciclo que se representa en la Figura 4.2, permite 
apreciar diferentes cl (véase Figura 4.1). Garbin e Invrea (1979:20) distinguen las 
siguientes: 
— Calidad teórica: responde al grado de satisfacción que ofrecen las características del 
producto o servicio determinadas en la fase de proyecto del mismo con relación a las 
exigencias del cliente. 
— Calidad técnica: viene fijada por el nivel de conformidad que ofrecen las 
características que efectivamente poseen el producto o servicio una vez fabricado o 
prestado en relación con las características con que fue proyectado. 
— Calidad del usuario: es la que realmente importa al consumidor ya que le permite 
comparar lo que le han dado con respecto a lo que pidió, determinando su adecuación 































El ciclo generador de la calidad (véase la Figura 4.2) es descrito por Domínguez 
Machuca etal. (1995:406-407) del siguiente modo:  
A partir de los requerimientos del cliente, manifestados en el pedido que formuló o 
detectados a través de las investigaciones de mercado, se realiza el proyecto generándose 
la calidad teórica o calidad de concepción en la que tiene una gran influencia el diseño y 
 









diseño inútil satisfacción industrial 





CALIDAD DESEADA DEL USUARIO 
(Calidad amenazada+ calidad ideal) 
CALIDAD TEÓRICA DE 
CONCEPCIÓN O DE 
DISEÑO  
 
CALIDAD TÉCNICA O DE 
CONCORDANCIA 
 
Figura 1. Clases de calidad 


















Tras el proyecto, éste se ejecuta y se obtiene el producto o servicio pudiéndose 
comprobar, en este instante, a partir de las características alcanzadas, su divergencia o 
proximidad con las especificaciones del proyecto determinándose la calidad técnica 
también denominada calidad de concordancia o calidad de fabricación sobre la que 
habrán incidido todas aquellas causas que pueden afectar a los procesos de producción, 
tecnología, materiales, máquinas, recursos humanos, etc. El producto o servicio debe 
ponerse a disposición del consumidor, lo que requerirá almacenajes diversos y transportes 
que pueden alterar las características con las que se obtuvo, por lo que las posibles 
desviaciones se miden mediante la denominada calidad de entrega. Es la calidad con la 
que llega el producto o servicio al cliente y que éste aprecia como calidad del usuario,la 
cual viene determinada por la coincidencia de las especificaciones con las que el producto 
es entregado o se presta el servicio con las especificaciones demandadas. Con ella podrá 
1.CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS 
ESPECIFICADAS EN EL PEDIDO. 
 Calidad del cliente. 
 Métodos y técnicas utilizadas en la 
investigación de mercados. 
 Dominio de las técnicas aplicadas en la 
investigacion  de mercados. 
 
9.CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS 
DEL PRODUCTO A SU ENTREGA. 
Depende de: 
 Condiciones de la  manutención. 
 Condiciones de los  almacenes. 
 Condiciones del transporte. 
 
3.CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS 
ESPECIFICADAS Y DETALLADAS EN 
EL PROYECTO. 
Dependen de: 
 Formulación clara y adecuada del 
concepto. 
 Tecnologia aplicada. 
 Exactitud en las  especificaciones. 
 Exactitud en cálculos y planos. 
 
6. CARACTERÍSTICAS 
TÉCNICAS DEL PRODUCTO 
TERMINADO. 
Depende de: 
 Tecnologia utilizada. 
 Materiales  empleados. 
 Maquinas usadas. 
 Métodos aplicados. 
 Desempeño de los RR.HH. 





























Figura 2. Ciclo generador de la calidad 





comparar el cliente lo que le han dado con lo que solicitó. Aparece aquí, como último 
eslabón de la cadena la calidad de servicio que contribuye al mantenimiento de la calidad 
del usuario a través de la disponibilidad que se encuentra condicionada por la fiabilidad ( 
calidad en el tiempo), mantenibilidad y el apoyo logísti- co.Y mediante el servicio 












Figura 3. Ciclo de Shewhart o ciclo de Deming 
(Fuente: adaptada de Deming, 1989:67) 
La idea de que la obtención de la calidad, la mejora continua, responde a un proceso 
iterativo circular es debida a Walter A. Shewhart (1939). En los años 50 Deming lo 
introdujo en Japón y se popularizó bajo su nombre. El ciclo de Shewhart o ciclo de 
Deming, representado en la Figura 4.3, puede asociarse al proceso de fabricación de 
productos o de prestación de servicios, en los siguientes términos: se inicia con la 
planificación, fase en la que se identifican los requisitos de productos o servicios y se 
definen sus características, a partir de la información relativa a los mismos; a continuación 
- Tomar acciones para mejorar 
continuamente el desemperño 
de los procesos 
- Seguimiento y 
medición de 
los procesos y los 
productos 
- Comparación con los 
requisitos  
- Confrontar los 
resultados obtenidos 
con el punto de partida 
- Contrastar 
desviaciones 
1. PLANIFICAR “PLAN” 
- Identificar requisitos 
- Definir caracteristicas 
-Hacer o llevar a cabo las 





- Establecer objetivos y 
procesos para conseguir 
resultados 
2. IMPLANTAR “DO” 







hay que hacer o implantar, es decir, llevar a cabo las actuaciones que posibilitan la 
obtención del producto o la prestación del servicio; seguidamente es necesario verificar, 
supone confrontar los resultados con respecto al punto de partida, en definitiva, se 
contrastan las desviaciones que existen en relación con el diseño y por último, habrá que 
actuar cuando la no conformidad así lo aconseje iniciándose un nuevo ciclo al que se 
incorporará todo el conocimiento, tanto teórico como empírico, acumulado a lo largo del 
que finaliza. 
El ciclo de Deming fue formulado para aplicarlo a la resolución de problemas o en 
aquellos procesos de búsqueda de la mejora continua. Se trata de un método que es 
utilizado como base de los sistemas de gestión de la calidad y con él guarda estrecha 
similitud la idea planteada por Juran relativa a la espiral de progreso en la calidad. 
Enfoques, fundamentos y perspectivas de la calidad 
Analizado el concepto de calidad, se ha podido apreciar que tiené un carácter 
multifacial lo cual, sin duda, es una consecuencia de los diversos enfoques con los que 
puede abordarse el tratamiento del tema. En el subepígrafe anterior ya se han esbozado 
cinco de estos enfoques al ofrecer una serie de definiciones agrupadas por el aspecto 
esencial que la definición destaca. En este subepígrafe se insiste sobre esta cuestión por 
considerarla especialmente relevante. 
Al hablar de enfoques de la calidad, Paul James (1997:62) considera que pueden 
darse tres diferentes: 
— El primero, centrado en aspectos psicológicos, está asociado a exigencias del mercado 
derivadas de apreciaciones de los usuarios que pretenden satisfacer sus necesidades 
maximizando el valor de los productos o servicios que para ello precisan, en la 
mayoría de los casos sin poder detallar el concepto de calidad. 




permitir alcanzar la calidad al considerar ésta como el cumplimiento de unas 
especificaciones de proyecto. 
Nosotros, siguiendo a Moreno-Luzón, Peris y González (2001:12), introducimos la 
excelencia, integrando los tres enfoques anteriores en uno de carácter globalizador. Los 
cuatro enfoques se basan en la formulación realizada por David A. Garvin (1987) relativa 
a los cinco fundamentos de la calidad; cada uno de ellos representa una concepción de la 
calidad que dará lugar a planteamientos distintos en lo que a su gestión por parte de la 
empresa se refiere. Así se tiene: 
1. Calidad basada en la fabricación. Se trata de un concepto que utiliza como 
fundamento de la calidad la conformidad con las especificaciones recogidas en el 
diseño del producto. Los procesos, junto a las estrategias de fabricación se encargan de 
garantizar la calidad. Resulta de especial interés para la fabricación de productos 
industriales y, como manifiestan Moreno-Luzón et al.(2001:14), representa una 
perspectiva interna de la calidad centrada en la búsqueda de la eficiencia por parte de 
las empresas. 
2. Calidad basada en el usuario o cliente.  En este caso los cimientos de la calidad se 
encuentran en la apreciación que de ella haga el consumidor. Cada consumidor tiene 
unas necesidades que satisfacer, y la calidad será juzgada sobre la base de la capacidad 
que tengan los productos o servicios para dar una respuesta adecuada a sus gustos y 
preferencias, por lo que resulta especialmente importante recoger adecuadamente la 
«voz del cliente». Supone considerar a la calidad desde una perspectiva externa a la 
empresa, orientada al mercado, y en la que preside la búsqueda, por parte de la empresa, 
de la eficacia (Moreno-Luzón et al., 2001:14).  
3. Calidad basada en el producto o servicio. Considera como fundamento de la calidad 




calidad, tales atributos darán lugar a nuevas especificaciones. Desde esta orientación las 
estrategias de marketing resultan fundamentales. Es una idea próxima a la de la 
fabricación; en ella nuevamente la búsqueda de la eficiencia es una constante presidida 
por una perspectiva de la calidad interna a la empresa. 
4. Calidad basada en el valor. Con este planteamiento se establece un binomio 
indisoluble precio-calidad; se considera que la calidad de un producto o servicio está 
determinada por su precio, para un precio dado se pretende alcanzar la máxima calidad, 
por consiguiente, la calidad es función del coste como base determinante en la 
configuración del precio. Esta formulación, enraizada en la teoría económica, exige a 
las empresas la consideración de la calidad bajo una perspectiva centrada en el 
mercado, externa a la empresa, que nuevamente focaliza sus esfuerzos en la eficacia. 
5. Calidad basada en una concepción trascendente. Una idea trascendente de la calidad 
supone que su identificación es difícil, ya que se considera a la calidad como un 
concepto abstracto que es complicado a la hora de plasmar en realidades. Fundamentar, 
desde un plano trascendente, la calidad implica introducir en ella un elevado grado de 
subjetividad, la calidad es algo totalmente personal que es complicado aprehender. Esta 
concepción para Moreno-Luzón al. (2001:12) es la que subyace en los modelos en los 
que se basan los diferentes premios a la calidad (véase el epígrafe 5.2) y supone una 
búsqueda de la excelencia por parte de la empresa, todos sus recursos se orientan hacia 
el logro de la calidad, cualquiera que sea el fundamento de la misma. Se desarrolla así 
un enfoque global con el cual se pretende alcanzar de forma simultánea la eficiencia y 
la eficacia. El logro de la excelencia exige considerar la calidad en todas sus 
perspectivas y abordar su tratamiento no descuidando ninguno de los aspectos en los 
que se fundamenta: la fabricación, los requerimientos de usuarios o clientes, los 




presidido por la dificultad que supone identificar y reconocer a la calidad como algo 
que es posible aprehender. 
Características de la calidad 
En este subepígrafe se desarrolla una cuestión que admite diversas denominaciones. 
Así para Garvín (1987), los factores que inciden sobre cómo perciben los clientes la 
calidad constituyen las dimensiones de la calidad. Por nuestra parte, aunque consideremos 
el planteamiento de Garvín, hablaremos de características de la calidad. 
Entendemos por ellas «aquellos rasgos diferenciadores inherentes de un producto, 
proceso, sistema o servicio relacionados con un requisito.» El uso de esta denominación se 
justifica en el desarrollo que se realiza del resto del capítulo en el que se analizan la 
gestión de la calidad y los sistemas en los que ella se basa desde la configuración que a 
éstos les da la familia de normas ISO 9000. 
Siguiendo el contenido de la norma ISO 9000:2000, las características pueden ser 
inherentes, es decir, permanentes, existen en el producto o servicio; asignadas, no son 
intrínsecas al producto o servicio y por consiguiente no son características de la calidad; 
cuantitativas y cualitativas. 
Es posible distinguir diferentes clases de caracteristicas de la calidad: 
- Físicas:mecánicas, eléctricas, químicas o biológicas. 
- Sensoriales: relacionadas con el olfato, tacto, gusto, vista y oído. 
- De comportamiento:cortesía, honestidad, veracidad, ética, etc. 
- De tiempo:puntualidad, fiabilidad o confiabilidad, disponibilidad, mantenibilidad, etc. 
- Ergonómicas:relacionadas con aspectos antropocéntricos, relativas a la seguridad, etc. 
- Funcionales: posibilitan el desarrollo de las prestaciones. 
Para David Garvín (1987), la calidad de un producto o servicio se compone de ocho 




Se trata de características independientes entre sí, aunque algunas de ellas pueden 
estar interrelacionadas y no necesariamente tienen que darse en todos los productos o 
servicios. Estas dimensiones son las siguientes: 
- Rendimiento. Tiene un carácter funcional y constituye el soporte de las prestaciones 
exigidas al producto o servicio. Hace referencia a sus características principales o 
primarias. 
- Atributos adicionales. Son características secundarias que contribuyen a diferenciar al 
producto o servicio y dan lugar a que éste sea más valorado por los consumidores. 
- Fiabilidad. Aptitud de un producto para realizar sus funciones bajo unas condiciones 
determinadas y durante un periodo de tiempo establecido. Se mide teniendo en cuenta 
el tiempo que transcurre hasta el primer fallo, el tiempo medio entre fallos y el coste 
de mantenimiento y reparaciones. 
- Conformidad. Grado de concordancia existente entre el diseño de un producto y los 
resultados obtenidos tras su fabricación. Depende fundamentalmente de los procesos y 
es una característica estrechamente relacionada con la fiabilidad ya que ésta depende 
de las correctas especificaciones de diseño y de la conformidad de la producción con 
respecto a las citadas especificaciones. 
— Durabilidad. Tiempo de vida de un producto. Es un concepto difícil de definir, aunque 
puede interpretarse como la vida útil del producto antes de que tenga que ser 
reemplazado o antes de que tengan que reemplazarse sus componentes principales. 
Desde un plano técnico, determina el periodo de tiempo en el que puede usarse el 
producto con un rendimiento superior a unos valores límites. Esta dimensión se 
encuentra muy ligada con la fiabilidad y la conformidad. En el caso de los servicios, 
éstos poseen poca o ninguna durabilidad. 




proseguir en su patrón normal de trabajo cuando se requiera. Supone rapidez en el 
servicio, disponibilidad y coste más bajo. Es una característica de tiempo muy unida a 
la fiabilidad y al rendimiento. 
— Estética. Incidencia del producto sobre los órganos sensoriales del consumidor. La 
apreciación de esta característica está sujeta a un alto grado de subjetividad, cada 
individuo juzga esta dimensión de forma diferente. 
— Calidad percibida. Impresión, sensación, imagen positiva que desprende un producto 
o servicio y que es aprehendida por el consumidor sin llegar a tener información 
suficiente sobre sus características. 
A las ocho dimensiones de la calidad propuestas por Garvín, se pueden añadir otras como: 
— Mantenibilidad. Aptitud de un producto para continuar realizando su función o 
recuperar un estado en el que pueda efectuarla, bajo unas condiciones determinadas, 
tras ejercer sobre el todas las acciones necesarias para llevarlo a dicho estado. Viene 
determinada por el tiempo medio necesario para hacer el trabajo de reparación. 
— Verificabilidad. Capacidad de un producto para que sus eventuales fallos puedan 
identificarse manual o automáticamente, con el auxilio de equipos de apoyo o sin 
ellos.  
La mayoría de las características de la calidad descritas tienen una incidencia 
especial en el caso de productos. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,1988 y 1993) 
identifican diez dimensiones o características de la calidad asociadas a los servicios 
prestados por una empresa, a saber: 
— Naturaleza tangible que permite al usuario percibir e identificar al servicio de manera 
precisa. 




— Grado de respuesta voluntad o facilidad de los empleados para prestar el servicio, 
competencia capacitación y grado de conocimiento del personal para proporcionar el servicio.. 
— Amabilidad gentileza o cortesía del personal en contacto directo con los usuarios. 
— Credibilidad confianza y potencialidad para que la empresa sea creída por los clientes. 
— Seguridad ausencia de riesgos, peligros o dudas. 
— Accesibilidad capacidad de aproximarse al servicio y facilidad de contacto.  
— Comunicabilidad empatía hacia el cliente. 
— Capacidad de comprender al cliente esfuerzo de los trabajadores por entender las 
necesidades de cada cliente. 
Las diferentes características o dimensiones de la calidad, considerando la 
perspectiva más asociada a los productos, es decir, la planteada por Garvin, son más o 
menos apreciadas en función del concepto que sobre la calidad se tenga (James, 1997: 69). 
Así, ante una idea de la calidad fundamentada en la fabricación o en el usuario, 
predominan características como el rendimiento, atributos adicionales, fiabilidad, 
conformidad o durabilidad. Cuando la noción de calidad se basa en el producto o servicio 
nuevamente se aprecia el rendimiento, los atributos adicionales y la fiabilidad, pasa a un 
plano de menor importancia la conformidad, se mantiene el interés por la durabilidad y se 
valora muy positivamente la capacidad de servicio o utilidad. Desde una concepción de la 
calidad basada en el valor, el rendimiento y los atributos adicionales mantienen su im-
portancia y a la durabilidad y utilidad se unen con una alta estima los aspectos estéticos y 
de percepción de la calidad. Por último, desde una interpretación trascendente de la 
calidad, las características más valoradas son las de capacidad de servicio o utilidad, 




2.2.2. Gestión de la calidad 
El proceso de evolución experimentado en el concepto de calidad ha determinado 
profundos cambios en los métodos utilizados para su gestión. Gestión que ha de entenderse 
en el sentido que la define la norma UNE-EN ISO 9000:2000 (AENOR, 2000a: 17): 
Actividades coordinadas para dirigir una organización en lo relativo a la calidad. 
El camino pues, hasta la gestión de la calidad total, exponente máximo de los 
métodos utilizados para la gestión de la calidad, ha recorrido una secuencia que, a través 
de una serie de períodos, ha llevado hasta la situación actual, camino en el que se ha ido 
mejorando tanto la componente social como la componente económica del movimiento de 
la calidad. 
En este proceso, como se recoge en la Tabla 4.2, se pueden identificar diferentes 
etapas (Arthur Andersen, 1995a: 31-35), ligadas a la variación del concepto de calidad y a 
lo largo de ellas se han dado importantes contribuciones de las que se ofrece un detalle en 
la Tabla 4.3. Estas aportaciones han supuesto auténticos hitos, en la propia configuración 
histórica de la organización de la producción. 
l.°) INSPECCIÓN. Definida actualmente 1 en la norma UNE-EN ISO 9000:2000 
(AENOR, 2000a:23) como: 
Evaluación de la conformidad por medio de la observación, medición, ensayo, 
prueba u otros medios. 
Dimensiones de la calidad de servicio 
Son factores claves de éxito y están clasificados en: evidencias físicas, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, empatía (Riveros, 2007). 
a)  Evidencias físicas 
Es lo que el cliente percibe como tangibles del servicio, tiene que ver con: 





- Instalaciones físicas 
- Apariencia del personal que atiende 
- Equipos utilizados para prestar el servicio 
- Documentos y demás elementos de apoyo al servicio 
b) Fiabilidad 
Es importante brindar el servicio en forma correcta desde el principio; quiere decir la 
habilidad de prestar servicio prometido en forma segura, confiable y cuidadosa. Tiene que 
ver con lo siguiente: 
- Mantener la promesa del servicio 
- Hacer las cosas bien desde el principio 
- El servicio se presta en el tiempo especificado 
c) Capacidad de respuesta 
Se refiere a la disposición de la empresa para dar respuesta ágil y oportuna a los 
clientes y proporcionar un servicio rápido, que preferiblemente supere sus expectativas. 
d) Empatía 
Es la disposición de ofrecer a los clientes cuidado y atención personalizada. Se 
manifiestan en las siguientes características: 
- Compromiso con el cliente 
- Cortesía 
- Trato al cliente con respeto y consideración 
- Interés y voluntad para resolver problemas 
Satisfacción 
Es el resultado de la indiferencia entre los estándares de comparación previos de los 
clientes y la percepción del rendimiento del servicio o bien de consumo (Morales & 




expectativas, esto es importante para conocer que necesitan los usuarios y los 
consumidores. Sin embargo hay que tener en cuenta que esta medida es la más compleja 
de todas, ya que las personas pueden dar distinta importancia a diferentes atributos del 
producto o servicio y es difícil medir las expectativas cuando los propis usuario o 
consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando están ante u n 
producto o servicio de compra o uso poco frecuente (Morales & Hernández, 2004). 
Cliente 
Se presenta en aquellas empresas que tienen intermediarios, es decir, su cliente no es 
el cliente final, no hay contacto directo con el usuario del producto (Prats, 2005). 
Es evidente que una identificación extensa y precisa de los clientes es elemental para 
el éxito de cualquier estudio acerca de la satisfacción del cliente (Dutka & Mazia, 1998). 
Satisfacción del cliente 
Una sensación de placer o de decepción que resulta de comparar la experiencia del 
producto(o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los 
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados 
superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado (Kotler & 
Armstrong, Marketing, 2004). 
Es aquella en que se comparan las expectativas del cliente con sus percepciones 
respecto del contacto real del servicio (Hoffman & Bateson, 2011). 
Define como la calidad centrada en el cliente entiende como la satisfacción, o 
incluso la superación, de las expectativas del cliente. 
Depende del desempeño percibido de un producto en relación a las expectativas del 
comprador. Si el desempeño del producto es inferior a las expectativas el cliente queda 




desempeño es superior a las expectativas el cliente estará muy satisfecho e incluso 
encantado (Kotler Armstrong, 2013, pág. 14). 
Los clientes se forman expectativas sobre el valor y la satisfacción que les entregaran 
las varias ofertas del mercado y realizan sus compras de acuerdo con ellas. Loa cli9entes 
demás. Insatisfechos con frecuencia cambian y eligen productos de la competencia, y 
menosprecian el producto original ante los demás (Kotler Armstrong, 2013, pág. 07). 
Satisfacción es la respuesta de realización del consumidor. Es un juicio de que una 
característica del producto o servicio proporciona un nivel placentero de realización 
relacionada con el consumo (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009, pág. 104). 
Administración de las relaciones con los clientes 
Es la actividad de gestión de datos de clientes (práctica llamada CRM) y desde esa 
perspectiva, implica gestionar cuidadosamente tanto información detallada acerca de los 
clientes individuales como los puntos de contacto con ellos para maximizar la lealtad de 
los mismos (Martina, 2009) 
Niveles y herramientas de las relaciones con los clientes 
Las empresas pueden construir relaciones con los clientes a muchos niveles 
dependiendo de la naturaleza del mercado meta. En un extremo, la empresa con muchos 
clientes y bajo margen podría buscar desarrollar relaciones básicas con ellos (Kotler 
Armstrong, 2013, pág. 16). 
Comportamiento Organizacional 
El comportamiento organizacional es el estudio del desempeño y de las actitudes de 
las personas en el seno de las organizaciones. Este campo centra su análisis en cómo el 
trabajo de los empleados contribuye o disminuye la eficacia y productividad de la 
organización. El campo comprende tres unidades de análisis: el individuo, el grupo y la 




centran en un micro aspecto (al nivel individual del empleado) sobre este campo y resaltan 
temas como los rasgos de personalidad (diferencias entre las personas), las actitudes de los 
empleados y su motivación para el trabajo y liderazgo, la formación de grupos y la toma 
de decisiones en grupo, La perspectiva “macro” o global parte de la organización como 
unidad de análisis primaria. Esto se denomina teoría organizacional, la cual se focaliza en 
temas de diseño de la organización y estructura organizacional (Champoux, 2011). 
El CO se basa en conceptos derivados de los campos de la psicología individual 
(personalidad y cognición), psicología social (interacción entre personas), psicología 
industrial (personas en el trabajo), ciencias políticas (poder e influencia), antropología 
(sistemas culturales) y economía (incentivos y transacciones). La TO está directamente 
relacionada con el CO y se basa en conceptos e investigaciones de la antropología, 
sociología (naturaleza y comportamiento de grupo de personas) y teorías de 
organizaciones complejas (cómo se forman, crecen, compiten y colaboran). Nuestro 
enfoque al CO se sirve tanto de teorías establecidas como de prácticas administrativas 
confiables para explicar el comportamiento de los agentes que participan en una 
organización. Podrá ver que todas las teorías del comportamiento están rigurosamente 
basadas en ejemplos administrativos, estudios de caso organizacional y corporativo y en su 
propia experiencia laboral. 
Distinción entre Comportamiento Organizacional y Gestión 
¿Cuál es la (Relación entre la Gestión y el Comportamiento 
Organizacional? 
El campo de gestión tradicional se define como el proceso de planificar, organizar, 
liderar y controlar los recursos materiales, financieros y humanos de una organización. Los 
gerentes son personas que logran los objetivos organizacionales pretendidos, 




lugar adecuado. Las responsabilidades tradicionales y sumamente repetitivas de los 
gerentes han sido supervisar y motivar a los subordinados y reportar los resultados al 
siguiente nivel más alto en la cadena de mando. Las definiciones más nuevas de gestión 
quitan el énfasis en los procesos recurrentes y resaltan la importancia del gerente como un 
“habilitador (facilitador) dci desempeño del empleado” en lugar de las “actividades” 
mucho más tradicionales mencionadas anteriormente. 
Estas opiniones contemporáneas de la gestión se enfocan más en los roles 
administrativos del entrenamiento, la integración, la mediación, y el seguimiento (y el 
compartir con los empicados) dei desempeño de una unidad, y la distribución de recursos 
entre los empleados más independientes (y confiables) y sus equipos autodirigidos. A 
diferencia del CO y la TO, la definición de gestión no es estática, y podrá ver cómo 
evoluciona naturalmente para mantenerse al día de las crecientes complejidades de las 
organizaciones modernas. 
Existe una relación importante entre la gestión y el comportamiento organizacional. 
E! CO intenta explicar el comportamiento humano dentro de las organizaciones, utilizando 
para ello las teorías pertinentes. Muchas de estas teorías hacen referencia a problemas a los 
que se enfrentan regularmente los directivos en su trabajo, como la motivación de sus 
subordinados; el trazado eficiente de la dirección estratégica de la firma; la prestación de 
un impecable servicio al cliente; el entrenamiento y la integración de las tareas de equipos 
autodirigidos; la creación de sistemas de incentivos y de recompensas que reconozcan los 
logros personales dentro de un ambiente de culturas de gran desempeño laboral que 
dependen en gran medida de tecnologías digitales en las manos de equipos autodirigidos. 
os gerentes y supervisores son los responsables de lograr los objetivos de la firma. 
Por lo tanto, muchas veces buscan teorías que les permitan interpretar los diferentes 




proporciona conocimientos que resultan de gran utilidad en áreas críticas importantes para 
cualquier gerente. En resumen, parte de la respuesta a la pregunta planteada con 
anterioridad es que el CO se ocupa de la descripción y la explicación de fenómenos 
organizacionales, mientras que la gestión es un conjunto habilidades aplicadas a resolver 
problemas que pueden implementarse para sostener, proteger o mejorar la ventaja 
competitiva de la firma. 
¿Qué Función desempeña la Gestión en la Resolución de Problemas Organizacionales? 
Los supervisores y los directivos son los responsables del trabajo de la organización 
en el día a día. No producen, de manera directa, bienes y servicios específicos. En cambio, 
supervisan el trabajo de sus subordinados, quienes sí producen bienes y senados. En este 
contexto, los gerentes son responsables de apoyar la eficacia operativa o la optimización 
de producción y proveer bienes y sentidos (Porter, 2011). Por su naturaleza, la eficacia 
operativa examina el desempeño de la firma en relación a su propio estándar y a los 
estándares rivales (en la medida que se conozcan). En el día a día los gerentes pueden 
tratar de crear productos más rápido, usar menos insumos o reducir las tasas de defectos (o 
alguna combinación de las tres). Las responsabilidades de un gerente en la eficacia 
operativa se reducen a tres componentes: 
1. Un componente técnico, que se ocupa de la utilización eficaz de los recursos y de la 
aplicación de la. tecnología para lograr las metas de productividad establecidas. 
2. Un componente conceptual, que se ocupa del desarrollo de nuevos sistemas y métodos 
operativos. Un ejemplo sería la creación de una aplicación para Smartphones que dé al 
vendedor los precios más actuales de los productos de las firmas rivales. 
3. Un componente humano, relacionado con la fuerza laboral y el bienestar de los 
empleados. Los ejemplos en esta arca están lanzando un programa de apoyo para 




para los empleados, con el objetivo de reducir el costo de los seguros. 
La cantidad de tiempo que un gerente dedica a estas actividades está en función de 
su nivel dentro de la jerarquía organizacional. En general, se puede afirmar que los 
supervisores de primera línea se ocupan fundamentalmente de trabajos de índole técnica. 
Ellos dedican mucho menos tiempo a tareas de tipo conceptual o humano. En el nivel 
medio de gestión, generalmente sucede que aumenta la carga de trabajo conceptual y 
humano, mientras que decrece la carga de trabajo técnica. Los directivos del nivel superior 
invierten la mayor parte de su tiempo en trabajo conceptual y humano. Un ejemplo de su 
trabajo conceptual sería la planificación estratégica (construir y tener ventaja competitiva y 
sostener una eficacia operativa). Los componentes humanos del trabajo de los ejecutivos 
serían administrar el pago y los beneficios de la fuerza laboral, y autorizar la capacitación 
y el desarrollo. 
La Gestión y la Resolución de Problemas Técnicos 
Prácticamente todas las firmas aspiran a que sus directivos y sus empleados sean 
capaces de resolver los problemas técnicos que se plantean en las áreas de mejoramiento 
de la calidad de productos y servicios. Casi siempre, los directivos logran ascensos en 
virtud de su capacidad para resolver cuestiones técnicas complejas, por ejemplo, el 
desarrollo de nuevos productos y procesos o la creación de mejores sistemas de 
distribución o de fijación de precios. El “problema técnico” en muchas organizaciones es 
que los gerentes logran ascensos equivocadamente sobre la base únicamente de su 
conocimiento especializado en trabajo técnico. Los gerentes, razonablemente, desean 
adquirir conocimientos técnicos en su carrera profesional, pues saben que así se verán 
recompensados por sus empleadores. Esto los tienta a hacer que todos los retos laborales 
se adapten a sus conocimientos técnicos. Esto puede funcionar en un nivel bajo de desafíos 




inferiores, vemos que el éxito administrativo depende casi exclusivamente de la capacidad 
técnica de la persona. Si, al mismo tiempo, los gerentes demuestran poseer también una 
elevada capacidad para la resolución de cuestiones conceptuales y humanas, sus 
posibilidades de ascenso y, más importante, su desempeño potencial, mejoran 
considerablemente. Estos gerentes experimentados se convierten en candidatos para 
posiciones ejecutivas justamente porque han podido avanzar más allá de la 
conceptualización de los problemas de gestión exclusivamente en términos técnicos. 
En muchos casos, el componente que falta en la combinación de habilidades de los 
gerentes ambiciosos es la capacidad (conocimiento especializado) en el componente 
humano del trabajo de gestión. Los directivos y gerentes con una carencia de capacidad 
para abordar cuestiones de carácter interpersonal desmoralizan la fuerza laboral y de ese 
modo reducen ia eficacia operativa de la firma. ¡No hay manera más rápida de derribar la 
ventaja competitiva! Gran parte del contenido de este texto apunta directamente a revivir 
la fuerza laboral de manera que sea un agregado de voluntad y entusiasmo a la ventaja 
competitiva. Esta necesidad práctica (y apremiante) crea un puente amplio y transitado 
entre los campos de la gestión y el comportamiento organizacional. 
Nuevas Perspectivas en las Tareas del Gerente 
Como se explicó anteriormente, el concepto clave en la definición de las tareas de un 
gerente es mantener la eficacia operativa o “conseguir que el personal haga las cosas”. En 
las organizaciones del siglo XXI, las tareas del gerente irán evolucionando desde la 
antigua noción del gerente como alguien con autoridad y cuya misión es “definir e 
interpretar normas y órdenes” hasta un concepto más moderno, en el que su función será 
crear un clima labora] que facilite el trabajo en equipo, la toma de decisiones a tiempo y en 
forma autónoma y la flexibilidad de la fuerza laboral extrema. Los investigadores han 




diferenciados que apenas le permiten disponer de períodos lo suficientemente largos como 
para abordar, sin interrupciones, las tareas de planificación, de organización, de liderazgo 
y de control de la implementación de los recursos financieros e intelectuales de la firma 
(nuestra definición de gestión vieja y desactualizada) (Mintzberg, 1975; Fondas, 1992). En 
esta investigación se observa! que el gerente sólo dedica un 5% de su tiempo a tareas con 
duración superior a una hora. ¿Y cuáles son estas tareas y las actividades fragmentadas que 
realizan a diario los directivos? En una encuesta detallada, miles de directivos y ejecutivos 
identificaron las siete características básicas de su trabajo (Kraut et al, 1989): 
1. Gestionar el desempeño del empleado (supervisión). 
2. Guiar a sus subordinados (enseñanza y capacitación). 
3. Representar al personal a su cargo (apoyo). 
4. Gestionar el desempeño del grupo (facilitación). 
5. Asignar los costos (toma de decisiones). 
6. Coordinar grupos interdependientes (colaboración). 
7. Controlar y hacer un seguimiento del entorno de los negocios (examinar en busca de 
adaptaciones). 
Estas siete funciones de la gestión son comunes en todos los niveles de gestión de 
cualquier compañía. Lo que varía de manera significativa es la importancia relativa 
atribuida a estas tareas, así como el tiempo dedicado por los directivos a cada una de ellas, 
dentro de los diferentes niveles de la organización. Las investigaciones realizadas 
demuestran que las tareas 1 y 2 son las más importantes para los supervisores de rango 
inferior, las tareas 3, 4 y 5 son las que ocupan principalmente a los gerentes intermedios y, 
finalmente, las tareas 6 y 7 son las que monopolizan el tiempo de los altos directivos. En 
otras palabras, todos los directivos y los ejecutivos realizan las mismas tareas, pero la 




seno de la organización. 
En el futuro, el entorno de trabajo digitalizado logrará mucha mayor eficacia 
operativa. Las firmas con estructuras de control de la organización basadas en las nociones 
de orden y de control están cediendo el paso a otras que dan prioridad a los sistemas de 
gestión participativos y al proceso de empowerment (concesión de autoridad) del 
empleado. Se está volviendo a entrenar a aquellos directivos que sólo se sienten cómodos 
ejerciendo su autoridad, o se los reemplaza por aquellos que saben cómo coordinar el 
trabajo de equipos interdependientes (redes de equipos; ver Módulo 6) y motivar a los 
empleados en ambientes laborales complejos. Tabla 1.1 muestra las diferencias existentes 
entre los directivos del pasado y los que ocuparán sus puestos en el futuro. Los cambios 
reflejados en la tabla se producen de manera evidente en la actualidad, tanto en compañías 
start-up de Internet, como Facebook, como en competidores internacionales, como Google, 
Intel y Siemens. 
Tabla 1 
Los retos de los directivos en el siglo veintiuno 
Deberes fundamentales Dar órdenes a los subordinados y 
controlar su comportamiento 
Facilitar el desarrollo de los 




Capacitación y desarrollo Reducir estos costos contratando La capacitación y el desarrollo 
 trabajadores con las habilidades 
necesarias 
continuo de los empleados para crear una 
fuerza de trabajo flexible y con 
capacitación cruzada 
Bases de las recompensas Antigüedad, categoría y esfuerzo Aportes para mejorar la ventaja 
competitiva individual y en equipo, sobre 
la base de los méritos personales y 
grupales 
Base de la influencia Puesto jerárquico Experiencia técnica, interpersonal y 
organizacional 
Patrones y estilos de comunicación En orden jerárquico, en términos 
formales 
Babada en la difusión, para que la 
información llegue rápidamente a quien 
debe tomar la decisión. 
Estilo de toma de decisiones Centrado en el superior/jefe y 
autoritario 
Toma de decisiones en equipo basada en 
información de desempeño en tiempo 
real 
Actitud frente a! cambio Resistirse al cambio y aferrarse al Aceptar el cambio y encontrar 
organizacional statu quo caminos para mejorar los procesos 




La cantidad de desafíos y la velocidad de los cambios en las tareas del futuro gerente 
(tal como se muestra en la Tabla Tabla 1.1) aumentará, debido a las siguientes 
razones: 
La fuerza laboral es diferente. Las compañías se enfrentan cada vez más a cuestiones 
derivadas de la diversidad de su fuerza laboral, de su capacitación e instrucción, así como 
de sus valores y creencias (Millennial Generation [Generación Milenaria]; ver Estudio de 
caso 5.3). Las regulaciones de trabajo menos restrictivas (como resultado del intento de los 
gobiernos de mejorar la competitividad de sus economías) y las políticas migratorias 
flexibles (a pedido de los empleadores que necesitan ingenieros, programadores y 
científicos capacitados) alterarán las características étnicas y raciales de la fuerza laboral 
de muchas naciones. Estas fuerzas laborales requerirán una continua capacitación para 
mantener el conjunto de habilidades de los empleados de manera que la eficacia operativa 
no se vea debilitada por una fuerza laboral menos flexible y menos competente. Los 
directivos exitosos del siglo XXI tendrán que entender la dinámica de esta diversidad en la 
fuerza laboral y saber cómo aprovecharla para mantener una cultura de trabajo de gran 
desempeño. 
Las expectativas del cliente ya no son las mismas. Ahora y en el futuro, los clientes 
sólo respaldarán a aquellas compañías que ofrezcan bienes y servicios de calidad superior 
al mejor precio. Todas las firmas tienen un fácil acceso a las herramientas de gestión de 
calidad total (GCT) (mejora continua), la cual utilizan como método principal para 
mantener la eficacia operativa. El gerente exitoso del siglo XXI necesita desenvolverse 
con facilidad en el ámbito de la mejora continua y desarrollar en sus subordinados la 
dedicación de mejorar los productos y los sentidos al cliente. Cualquier gerente 
competente entiende que su firma debe estar en una búsqueda permanente de maneras de 




Las organizaciones no son las mismas. Como resultado del debilitamiento paulatino 
de las barreras comerciales y del movimiento instantáneo del capital entre fronteras 
nacionales, se dispara la competencia, lo que obliga a las compañías a buscar nuevas 
fuentes de ventajas competitivas. Así, movilizan trabajos, efectúan un downsizing 
(reducción de personal), rediseñan sus procesos, establecen alianzas estratégicas (algunas 
de ellas virtuales), modifican sus diseños, intentan competir en el mercado global, 
persiguen una mínima integración vertical y adoptan nuevas tecnologías y sistemas de 
información. Ejercen presión sobre el personal, a fin de aumentar el desempeño y la 
productividad, a la vez que esperan que sus empleados encuentren soluciones creativas a 
los problemas existentes de competencia. Estas fuerzas complejas derriban la definición 
tradicional de las funciones de los gerentes y crean nuevos elementos que hacen hincapié 
en la creatividad, la inventiva, la inspiración y la resolución de problemas en colaboración. 
¿Por qué deben ocuparse los Directivos del  CO? 
En entrevistas realizadas a los directivos sobre los problemas que enfrentan en el 
trabajo, sus respuestas se centran invariablemente en las dificultades que encuentran en el 
lugar de trabajo. Las citas que aparecen a continuación son bastante representativas. 
Un gerente de eventos especiales: “Mis empleados no están dispuestos a dar 
ese 5% extra que es necesario cuando se produce una crisis en el salón de 
convenciones”. 
Un gerente de ventas: “Mi personal de ventas comete errores constantemente al 
momento de proporcionar precios y cumplir con las condiciones del servicio. ¿Cómo 
puedo lograr que se concentren más en las necesidades del cliente?” 
Un delegado gremial: “Ya no tenemos miembros comprometidos con los 




Un director de marketing: “Mis empleados se niegan a trabajar con sus colegas 
de producción. Creen que a los directivos de producción sólo les interesan las cuotas 
de producción y el control del inventario. Su falta de compromiso con el cliente nos 
causa graves problemas con las garantías de los productos”. 
Los problemas descritos anteriormente suelen etiquetarse apropiadamente como 
“problemas humanos”, y cada uno representa una oportunidad para que los gerentes 
apliquen su conocimiento de CO. Los gerentes experimentados con conocimientos de CO 
son capaces de encontrar soluciones creativas a los problemas descritos anteriormente 
porque saben que lo siguiente es cierto: 
1. Las teorías del comportamiento ayudan a resolver problemas en el entorno laboral. Los 
gerentes utilizan métodos objetivos, a fin de frenar los problemas relativos a las 
necesidades de los empleados y a los intereses de la organización, que suelen estar en 
conflicto. 
2. El conocimiento de teorías del comportamiento nuevas amplía el conjunto de 
habilidades del gerente. Los gerentes deben estar al tanto de los nuevos desarrollos en 
CO para asegurarse de que sus prácticas estén actualizadas. 
3. Entender las teorías del comportamiento ayuda a los gerentes a evaluar las soluciones 
propuestas para los problemas de comportamiento en sus organizaciones. Tan necesario 
como el conocimiento de contabilidad y finanzas, es el conocimiento de las teorías del 
comportamiento, a fin de poder predecir la conducta de los empleados y las 
organizaciones. 
Comprensión del Comportamiento Humano en las Organizaciones 
Kurt Lcwin (1939) sostiene que el comportamiento humano varía en función de la 
persona y del medio: B —f (P, E). El modelo EORC en la Figura 1.1 desarrolla esta idea 




humano dentro de una organización. EORC es una sigla que resume las siguientes 
palabras: la E representa los Estímulos, que incluyen la luz, los sonidos, las exigencias 
laborales, los supervisores, las características de los compañeros de trabajo y el equipo; la 
letra O (Organismo) hace referencia a las características de la persona, incluyendo su 
personalidad, sus necesidades, actitudes, valores e intenciones; la letra R hace referencia a 
las Respuestas o a las acciones del comportamiento de la persona en la situación en 
cuestión; y, por último, la C representa las Consecuencias o los efectos que se asocian con 
las respuestas del comportamiento. En la Figura 1.1, se ilustra la secuencia de acciones. 
Definición de las Necesidades de los Empleados y la Productividad de la 
Organización 
A medida que aumenta la complejidad de las organizaciones en las que vivimos y 
trabajamos, necesitamos nuevos conocimientos y habilidades para mantenernos 
productivos en nuestra vida laboral y para contribuir continuamente a la ventaja 
competitiva de nuestra firma. Los dos aspectos más importantes que determinan el éxito o 
el fracaso de una organización son las necesidades de los empleados y la necesidad de la 
firma de tener productividad y éxito estratégico (rentabilidad). Por ejemplo, algunos de los 
intereses del empleado son: satisfacción laboral, reto laboral, salario y premios adecuados, 
y condiciones de trabajo seguras. La organización busca la mayor eficacia operativa o la 
producción óptima de bienes y de servicios con el mínimo gasto de recursos. Las 
compañías bien dirigidas equilibran constantemente las necesidades de los empleados y la 
eficacia operativa, ya que esto ayuda a mantener la ventaja competitiva, una tasa de 
rendimiento (rentabilidad) que excede el promedio de la industria. 
Para llegar a ser un gerente versátil, usted debe desarrollar una comprensión objetiva 
de cómo el personal de su organización puede producir una ventaja competitiva sostenible. 




conocimiento de cómo se le podría dar más sentido al trabajo y cómo se lo podría hacer 
más estimulante (Driskitl and Brenton, 2005). Para ello, debe reconocer y aceptar la 
función esencial que juega el trabajo en su vida y en las vidas de sus colegas y 
subordinados. Reconocer y valorar la función esencial que juega el trabajo en su propia 
vida lo llevará naturalmente a respetar a sus colegas y subordinados como seres humanos 
valiosos y productivos. Respetar a sus empleados en las situaciones cotidianas del trabajo 
crea lealtad y compromiso por parte de los empleados, el cimiento de una ventaja 
competitiva sostenible. En nuestro estudio del comportamiento organizacional, vamos a 
examinar muchos factores que tienen que ver con la naturaleza de las ventajas 
competitivas obtenidas mediante las prácticas de empleo y de procesos organizacionales 
mejoradas. En el centro de estas prácticas y de estos procesos se sitúa la importancia del 
respeto por los empleados por parte de los gerentes. 
El campo del CO analiza con detenimiento la relación entre el comportamiento y las 
actitudes de los empleados y la productividad de la organización (eficacia operativa). 
Veamos el ejemplo siguiente: 
Rene obtuvo hace poco la nacionalidad francesa. Emigró a Francia hace nueve 
años. Durante cuatro años, ha trabajado para una firma de distribución mientras 
asistía a ciases por la noche en un instituto técnico y en mayo obtendrá un título en 
sistemas de control logísticos basados en computadora. Su superior está muy 
satisfecho con el trabajo de René. Con frecuencia se lo pone como ejemplo en el 
trabajo, por sus iniciativas para ahorrarle dinero a la compañía mediante el diseño de 
métodos de trabajo más eficaces. Por ejemplo, su más reciente innovación es un 
nuevo sistema de envío que permite reducir el tiempo de entrega y ahorrar 




chóferes se encuentran muy motivados, ya que, gracias al nuevo sistema, pueden 
pasar más fines de semana en casa. 
El jefe de René está especialmente satisfecho porque el sistema le permite 
reducir los costos del pago de horas extras y de mantenimiento. El gerente quiere que 
René siga en la firma, y planea ofrecerle una promoción. 
Este ejemplo cotidiano demuestra el interés de la firma tanto por las 
necesidades de los empleados (chóferes más satisfechos y motivados para realizar 
mejor las  entregas), como por la productividad de la organización (mejoramiento del 
sistema de envío). El campo de CO disecciona y analiza las formas de mejorar la 
productividad desde la perspectiva de las prácticas de empleo y los procesos 
organizacionales. La eficacia operativa (productividad de la organización) puede 
incrementarse de dos maneras. En primer lugar, una firma puede adquirir nuevas 
tecnologías y nuevos equipos, a fin de producir bienes y servicios de manera más 
eficiente (este es, por supuesto, el razonamiento de la tendencia global hacia el uso de 
tecnología de información e Internet para la automatización de las tareas de 
fabricación y la reducción de costo de las mercancías vendidas). Este enfoque 
aumenta la intensidad de capital de la firma, aunque puede conllevar una reducción 
de los puestos de trabajo y, a corto plazo, una reducción de personal (menor 
satisfacción entre los empleados). La firma lo considera como una compensación 
positiva porque la eficacia operativa mejorada aumenta mediante una mayor 
intensidad de capital y menores costos de mano de obra. El método alternativo para 
mejorar la eficacia operativa (productividad) acentúa la relación entre la satisfacción 
de las necesidades de los empleados, la flexibilidad y la productividad. En este caso, 
la organización apuesta por las ganancias a futuro y le da prioridad a la ventaja 




producción dinámicos que empleen equipos autodirigidos y diseños organizacionales 
que aumenten las oportunidades de ventas mediante una mejor oferta de los servicios 
que brinda un personal altamente motivado y competente. Es importante subrayar 
que la ventaja competitiva que brinda un personal motivado y bien formado es 
mucho más difícil de duplicar que la que se obtiene invirtiendo simplemente en 
mejoras de capital. No obstante, una gestión con visión de futuro suele conjugar 
ambas estrategias. 
Valores Éticos: Las Bases de las Diferencias Individuales 
Los valores éticos existen en un nivel psicológico más profundo que las actitudes 
laborales, corno la satisfacción laboral o la participación en el trabajo y el compromiso con 
la organización, puesto que son un aspecto fundamental de la naturaleza humana. En 
nuestras vidas y en nuestro trabajo, utilizamos estos valores como instrumentos mentales 
de medición para evaluar y juzgar nuestro propio comportamiento y el de los demás. Los 
investigadores han concluido que los valores son creencias perdurables, mediante las 
cuales podemos elegir, desde el punto de vista personal o social, un determinado modo de 
conducta o estado existencial final (Rokeach, 1975). En resumen, los valores nos permiten 
distinguir entre el bien v el mal, entre lo correcto y lo incorrecto, entre lo moral y lo 
inmoral, etcétera. 
A medida que crecemos, pasamos por tres etapas de desarrollo moral. 
Preconvencional: esta es la primera etapa y se presenta en la mayoría de los niños 
menores de nueve años, algunos adolescentes y muchos criminales. En esta etapa el 
individuo es egocéntrico, ignora todas las necesidades de los demás (carece de empatía) y 
sigue las reglas sociales solo porque están respaldadas por recompensas o castigos. 
Convencional: esta es la segunda etapa, y refleja la creciente conciencia de una persona 




la importancia de la confianza y la lealtad en las relaciones interpersonales, y él o ella 
reconoce que el acuerdo mutuo tiene prioridad sobre el interés propio. Al final de esta 
etapa, el individuo reconoce que el comportamiento moral fortalece el sistema social. La 
tercera etapa está basada en principios, y no surge en el individuo hasta que este tiene 
alrededor de 20 o 25 años de edad (algunos adultos simplemente nunca la alcanzan). Se 
llama “basada en principios” porque aquellos que alcanzan esta etapa entienden y aceptan 
estos principios morales como una fuerza que guía sus vidas. Por ejemplo, aquellos adultos 
que valoran la libertad y la búsqueda de la felicidad reflejan un desarrollo de la tercera 
etapa (Broad, 1985). Los empleados llevan sus sistemas de valores éticos al trabajo, y las 
firmas intentan adaptarlos para apoyar y fomentar las prácticas empresariales éticas. Esta 
hipótesis presume que llevar a cabo negociaciones éticas es bueno para el negocio 
(sustenta la ventaja competitiva). Hay que notar que, a corto plazo, puede ser costoso para 
una firma actuar éticamente. Por ejemplo, la firma A solicita equipos de seguridad 
costosos que superan los requisitos de los reglamentos, mientras que la firma B se 
conforma con lo más barato (pero que siga siendo legal). La firma B tendrá costos menores 
que la firma A, pero la firma A será más competitiva a largo plazo porque atrae 
solicitantes de mejor calidad (la firma A tiene una mejor reputación en la industria). 
Dado que los valores y los sistemas de valores tienen que ver con los conceptos éticos de 
lo correcto y lo incorrecto, las compañías intentan influenciar y gestionar el 
comportamiento del empleado porque fomenta directamente las prácticas empresariales 
éticas. De esto se concluye que los valores de los empleados constituyen la base de las 
prácticas empresariales éticas. Debido a la estrecha relación entre los valores personales de 
los empleados y las prácticas empresariales éticas, muchas firmas crean declaraciones de 
misión que establecen estos vínculos basados en valores. La naturaleza humana refleja los 




basadas en estos valores. Así, en un paso ingenioso, las firmas construyen sus misiones (y 
sus modelos de negocios) sobre prácticas empresariales éticas y socialmente responsables. 
Por ejemplo, la declaración de misión de Starbucks apoya programas de educación y salud 
en regiones caficultoras alrededor del mundo. 
Llegamos al punto donde debemos distinguir entre valores instrumentales y 
terminales. Los valores instrumentales son los medios empleados a fin de alcanzar 
objetivos, utilizando comportamientos aceptables para llegar a un estado final. Los valores 
terminales son los objetivos que uno desea alcanzar o la idoneidad de los estados finales 
deseados. En la Tabla 2, se muestran ejemplos de valores instrumentales y de valores 
terminales. Claramente, los dos conjuntos de valores se coordinan con los valores éticos (y 
las etapas de desarrollo moral) para determinar cuánto nos esforzamos para crear 
significado en nuestras vidas y nuestros trabajos. Por ejemplo, un empleado en la tercera 
etapa basada en principios tendría una reacción negativa si su jefe (a quien respeta) le 
solicitara que realice un viaje a corto plazo a pesar de la grave enfermedad de su hijo (la 
seguridad de la familia triunfa sobre la obediencia a la autoridad). 
Tabla 2 
Valores terminales y valores instrumentales 
 Valores terminales  
Logros Seguridad familiar Libertad Seguridad 
nacional Estatus social Igualdad Placer Paz mundial 
Sabiduría Amistad Felicidad Prosperidad 
Belleza del arte y de Patrimonio Calma interior  
la naturaleza    
 Valores instrumentales  
Ambición Alegría Inteligencia Responsabilidad 
Capacidades Independencia Autocontrol  
Limpieza Facilidad para Obediencia  
 Perdonar   






Hoy en día, encontramos muchos gerentes con el desafío de la fricción entre los 
valores de diversas fuerzas laborales y su propio estilo gerencial y filosofía. Por ejemplo, 
la lealtad hacia la compañía es mucho más importante para los trabajadores japoneses que 
para los trabajadores estadounidense (Tung, 1991). Este hecho explica en parte por qué las 
firmas japonesas tardaron tanto en divulgar los peligros que representaban los reactores 
nucleares en falla tras el terremoto y tsunami en Japón en 2011 (la lealtad a la compañía 
triunfa sobre la divulgación). Asimismo, los trabajadores estadounidenses valoran más la 
lealtad a los amigos que la lealtad a los empleadores. Por lo tanto, es más probable que un 
grupo de trabajadores estadounidenses revele las prácticas empresariales inseguras (o poco 
éticas) de su empleador que sus homólogos extranjeros (Martin et al., 2007). 
Cualquier cultura configura los valores de una persona con respecto a la autoridad y 
a sus derechos y obligaciones. Los directivos franceses ven la autoridad como un derecho 
que emana del puesto o de la categoría. Por lo tanto, con frecuencia ejercen un poder 
absoluto basado en su elevada condición social o su posición en una organización 
(Dominique Strauss-Kahn, ex director del Fondo Monetario Internacional, por ejemplo). 
Por el contrario, los directivos escoceses, holandeses y escandinavos valoran la discusión 
en grupo de las decisiones y esperan que sus subordinados cuestionen sus decisiones (una 
práctica común en Nokia). Los directivos estadounidenses comparten esta valoración, ya 
que creen que el rango o la autoridad tienen menos importancia que la capacidad para 
resolver problemas, utilizando los conocimientos adquiridos. Los gerentes estadounidenses 
también apoyan el comportamiento de denunciar y revelar practicas empresariales poco 
éticas o delictivas (Miceli et al,. 2008). 
Implicaciones de los Valores en las Organizaciones Internacionales 
Operar en mercados internacionales lleva, con frecuencia, a situaciones que 




visto solicitar algún tipo de obsequio a cambio de favorecer determinadas decisiones 
empresariales. Sin embargo, la tradición empresarial en Asia y en México fomenta y apoya 
esta práctica. Lo que para muchos directivos no es más que un soborno, en otros países, se 
considera una práctica empresarial aceptable. La variación en las prácticas culturales 
debería resultar en una capacitación de los empleados por parte de las firmas globales bien 
dirigidas, para reconocer y respetar las diferencias de valores en relación a la cultura. Las 
firmas con amplías operaciones globales están haciendo hincapié en una “capacitación 
cultural5’ antes de enviar a los gerentes a misiones al exterior. Estas sesiones de 
capacitación enseñan a los gerentes cómo tener una mentalidad abierta respecto a los 
valores prácticos y tradicionales de una cultura. Los gerentes practican ocultar sus 
opiniones con respecto a los costumbres de negocios (evitar sentencias rápidas sobre 
algunas prácticas como inmorales o corruptas). Los gerentes también aprenden cómo 
adaptarse a otras culturas de negocios en lugar de exigir que las personas se adapten a la de 
ellos. Por último, la capacitación cultural hace hincapié en no realizar negociaciones que 
violen los valores de la firma o la ley (Kung, 1998). 
Nuestro último punto sobre los valores es el fuerte papel subyacente que emplean en 
la formación de un estilo gerencial. Los valores instrumentales de los gerentes sobre “la 
mejor forma de llevar a cabo un trabajo” influyen en sus creencias sobre las motivaciones 
y comportamiento de los empleados. Douglas McGregor, graduado de Harvard, ha hecho 
una famosa división de los estilos gerenciales entre Teoría X y Teoría Y en su influyente 
libro The Human Side of Enterprise (El lado humano de las empresas) (1960). La 
Teoría X es el estilo gerencial autoritario que sostienen aquellos gerentes que creen que a 
los empleados no les gusta el trabajo y lo evitan. Como consecuencia, los gerentes X creen 
que sus subordinados deben ser dirigidos, controlados y presionados a contribuir a la 




motivan principalmente mediante seguridad en el empleo y falta de responsabilidades 
(presentan una baja ambición de trabajo y profesión). El gerente X cree que sus empleados 
son unos holgazanes aprovechados que carecen de autocontrol y deben ser empujados con 
varias “varas administrativas” para que produzcan algo. Algunas organizaciones adoptan 
este punto de vista y crean estructuras de control que enfatizan las reglas y regulaciones, 
las prácticas estandarizadas y la aprobación de muchas personas para cada toma de 
decisión. En otras palabras, la estructura de la organización eventualmente refleja las 
creencias del gerente: se debe seguir de cerca a los empleados porque no son de confianza 
y no tienen motivación (Morrison and Milliken, 2000). 
El gerente Y cree que el trabajo es una parte natural de la vida y que si los 
empleados creen en los objetivos de la firma se comprometerán y trabajarán para mejorar 
la eficacia operativa. Estos gerentes creen que no es natural tener poca ambición y que los 
empleados aspiran a alcanzar objetivos significativos tanto en lo personal como en lo 
laboral. La mayor parte de los empleados tienen estas aspiraciones complejas, por lo tanto, 
los gerentes esperan encontrar creatividad, innovación e iniciativa distribuidas por toda la 
firma. Los gerentes Y utilizan con entusiasmo sistemas de recompensas e incentivos con 
sus subordinados, porque creen que los empleados quieren ejercitar un autocontrol y lograr 
objetivos organizacionales mediante creativas soluciones de problemas y trabajo en 
equipo. A fin de conservar los empleados talentosos, el gerente Y los alienta a buscar 
trabajo estimulante que no solo los recompense por sus habilidades sino que también los 
anime a adquirir nuevas. Cuando este estilo gerencial es común en la firma, el énfasis ya 
no se encuentra en las reglas, regulaciones y los procedimientos estándar. Esto resulta en 
una organización que valora el conocimiento y la creatividad sobre el cumplimiento y la 
conformidad. 




las organizaciones X como las Y. En nuestro estudio sobre las fuentes de ventaja 
competitiva, estaremos consecuentemente a favor de las organizaciones Y, puesto que 
estas valoran el conocimiento y desafían a sus empleados a innovar y crear nuevos 
productos y servicios (extiende los límites de la eficacia operativa al mismo tiempo que 
refuerza la ventaja competitiva). Si queremos construir una ventaja competitiva sostenible, 
entonces debemos ser capaces de identificar las características X excedentes en nuestra 
firma y reemplazarlas con características y prácticas Y. El “principio de reemplazo’ se 
encuentra en el centro de L conexión entre CO y gestión. 
2.3. Definición de términos básicos  
Calidad. Es una herramienta básica para una propiedad inherente de cualquier cosa 
que permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su misma especie. 
Capacidad de Respuesta. Es una habilidad desarrollada en nuestra formación 
educativa, enfocándonos principalmente en el hablar y el escuchar hacia las personas. 
Cliente. Es la persona o empresa receptora de un bien o servicio a cambio de dinero 
u otro artículo valor, para satisfacer sus necesidades. 
Cliente externo. Es el cliente final de la empresa el que esta fuera de ella y el que 
compra los productos o adquiere los servicios que la empresa genera. 
Clientes Internos. Es quien dentro de la empresa, por su ubicación en el puesto de 
trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algún producto o 
servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores. 
Empatía. Es la capacidad cognitiva de percibir, en un contexto común, lo que otro 
individuo puede sentir. También es descrita como un sentimiento de participación afectiva 




Expectativa. Es una suposición centrada en el futuro, puede o no ser realista. Un 
resultado menos ventajoso ocasiona una decepción, al menos generalmente. Si algo que 
pasa es completamente inesperado suele ser una sorpresa 
Percepción. Son estímulos cerebrales logrados a través de los 5 sentidos, vista, 
olfato, tacto, auditivo y gusto, los cuales dan una realidad física del entorno. Es la 
capacidad de recibir por medio de todos los sentidos, las imágenes, impresiones o 
sensaciones para conocer algo. 
Satisfacción. Es un estado del cerebro producido por una mayor o menor 
optimización de la retroalimentación cerebral, en donde las diferentes regiones compensan 
su potencial energético, dando la sensación de plenitud e inapetencia extrema. 
Servicio. Es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de 
un cliente o consumidor. 
El liderazgo educacional. “El liderazgo educacional es el que ejercen los directivos 
centrados en el proceso enseñanza-aprendizaje asesorando, orientando, facilitando 
recursos, formando y evaluando al profesorado para que consiga unos resultados de 
calidad con relación al éxito académico de los alumnos del centro” (Álvarez y Herrero 
2002) 
Inspiración motivacional. Es cuando el líder se preocupa por actuar como un modelo 
para los seguidores, comunica una visión y utiliza símbolos para enfocar esfuerzos. 
Comunica grandes expectativas, expresa propósitos importantes con gran sencillez. 
Orienta a los seguidores a través de la acción, edificando confianza e inspirando la 
creencia sobre una causa. Mendoza Martínez (2005), 
Liderazgo transformacional. Se define el liderazgo transformacional como: “El rol 
que desarrolla un tipo de líder capaz de ayudar a tomar conciencia a los demás de sus 




pensando en sus crecimiento y desarrollo profesional. El líder transformacional es capaz 
de infundir valores a una organización que explicitan el por qué y el para qué de la 
actividad de la organización” (Álvarez 2001) 
El liderazgo situacional. “El liderazgo situacional es una teoría de la contingencia 
que se enfoca en la disponibilidad de los seguidores (Q). El énfasis en los seguidores en 
relación con la eficacia del liderazgo refleja la realidad que constituye el que los 
seguidores acepten o rechacen al líder. A pesar de lo que el líder haga, la eficacia depende 
de las acciones de sus seguidores (Q). El término disponibilidad se refiere a la medida en 
la cual la gente tiene la capacidad y la voluntad de llevar a cabo tareas específicas” 
(Robbins 1999) 
Misión. “Es un documento de intenciones que define los asuntos de los que entiende 
la organización, es decir, los productos que ofrece, los servicios que proporciona, los 
mercados a los que atiende y hasta como se plantea ciertos asuntos que afectan a los 
procesos fundamentales de la vida del centro” (Álvarez, Manuel 2001) 
Visión. La visión es: “Una imagen mental de un futuro estado de la organización 
posible y deseable tan vago como un sueño y tan preciso como una meta a realizar, es una 
visión del futuro de la organización creíble, agradable y realista, que mejora la situación 
presente” (Álvarez, Manuel 2001) 
Líder. “Líder es aquella persona capaz de provocar la liberación, desde dentro, de la 
energía interior de otros seres humanos, para que éstos voluntariamente se esfuercen hasta 
alcanzar, del modo más eficaz y confortable posible, las metas que dichos seres humanos 
se han propuesto lograr para su propia dignificación y la de aquellos con quienes 
conviven”  (Gento  2002) 
El liderazgo transaccional.  El liderazgo transaccional enfatiza en los intercambios 




trabajo. -Y continúa-. / El liderazgo transformacional está enfocado en elevar el interés de 
los seguidores, el desarrollo de la autoconciencia y aceptación de la misión organizacional 
y el ir más allá de sus autointereses por el interés de bienestar de grupo. (Mendoza 2005) 
El liderazgo educacional. “El liderazgo educacional es el que ejercen los directivos 
centrados en el proceso enseñanza-aprendizaje asesorando, orientando, facilitando 
recursos, formando y evaluando al profesorado para que consiga unos resultados de 
calidad con relación al éxito académico de los alumnos del centro” (Álvarez y Herrero 
2002) 
La calidad de un centro educativo. “La calidad de un centro educativo entendida en 
términos de producto, aproximaría a los conceptos de eficacia o, mejor aún, de eficiencia: 
hace, pues, referencia al aprovechamiento de recursos y procesos para la consecución de 


















Hipótesis y variables 
3.1 Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis general 
H.G. Existe relación significativa entre la calidad de servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate, para 
tomar decisiones corporativas de mejora continua   
3.1.2 Hipótesis específicas 
H.E. 1 Existe relación significativa entre la evidencia física del servicio y el 
comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate, para tomar decisiones corporativas de mejora continua   
H.E.2 Existe relación significativa entre la fiabilidad del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate, para 
tomar decisiones corporativas de mejora continua. 
H.E. 3 Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta del servicio y el 
comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate, para tomar decisiones corporativas de mejora continua   
H.E.4 Existe relación significativa entre la empatía del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate, para 
tomar decisiones corporativas de mejora continua 
3.2. Variables 
Las variables como aspectos de los problemas de investigación que expresan un 
conjunto de propiedades, cualidades y características observables de las unidades de 
análisis tales individuos grupos o sociales, hechos, procesos y fenómenos sociales o 





Calidad de servicio 
La calidad de servicio son niveles de cumplimiento de requisitos de los servicios y 
productos que el cliente o consumidor hace de su preferencia, para lo cual se identifica 
dimensiones respecto a ello que afectan a la calidad de servicio. Recogiendo información 
como referencia, pertenecen a este grupo las que ejercen consecuencias o causas, efecto o 
determinan otras variables llamadas dependiente y son las que permiten explicar a estas 
(Carrasco Diaz, 2005, pág. 223). 
Variable 2 
Comportamiento Organizacional 
El comportamiento organizacional es el estudio del comportamiento humano en el 
lugar de trabajo, la interacción entre las personas y la organización misma. Son aquellas 
que reciben la influencia, el efecto o son consecuencias de otras variables o situaciones 
fácticas, es decir son las que se explican en función a otras (Carrasco Diaz, 2005, pág. 23). 
El comportamiento organizacional es una ―disciplina‖, ello significa que tiene un campo de 
estudio bien definido, con un acervo común de conocimientos. La cual estudia tres 












3.3. Operacionalización de variables  







Es el nivel de 
cumplimiento de 
los requisitos del 
servicio o del 
producto, que le 
hace preferido al 
cliente 
Es la evaluación 
de la acción y el 
efecto de atender 






Calidad de atención 
 




   Capacidad de 
respuesta 
Tiempo de espera 
Disposición por 
resolver 
Los problemas del 
cliente 
   Empatía Grado de 
comunicación 
Empresa – Cliente 
Cortesía 
Amabilidad 
    Empresa – cliente. 













pedagógica de la 
sesión de aprendizaje 
 
Herramientas 
pedagógicas de la 
sesión de aprendizaje 
 
Materiales y recursos 
educativos de la 
sesión de aprendizaje 
 Uso pedagógico del tiempo 
Aprendizajes significativos 
Dosificación del tiempo 
Programación curricular 
Rutas de aprendizaje: 
Conflicto cognitivo 
Competencias y capacidades 
Evaluación formativa 
Orientación del uso de materiales 
Propósito de los materiales 












4.1. Nivel de investigación  
Fue descriptiva  correlacional 
Sánchez y Reyes (2006) manifiestan que siguiendo a Selltiz, Jahoda y otros (1965) 
se identifica los  niveles o esquemas básicos de investigación según la profundidad y 
objetivo de estudio. 
Aquellas que actúan en el presente y sobre dos variables de tipo dependiente donde 
miden y evalúan con precisión el grado de relación que existe entre dos conceptos o 
variables en un grupo de sujetos durante la investigación. La correlación puede ser positiva 
o negativa. Exigen el planteamiento de hipótesis que se comprobarán o no. Su utilidad 
radica en saber cómo se puede comportar un concepto o variable, conociendo el 
comportamiento de otra variable relacionada. Tienen en cierto sentido un valor 
explicativo, aunque parcial. 
4.2. Tipo de investigación  
Fue una Investigación social: Aplicada 
Esta investigación se realiza con el objeto inmediato de modificar o producir 
cambios cualitativos en la estructura social, es decir, manipular la realidad social para dar 
tratamiento metodológico a un determinado sector hecho, comprendidos dentro de su 
ámbito real, que constituya un problema permanente. (Carrasco, 2005:43). 
4.3. Diseño de investigación  
Fue No Experimental 
“Analizan y estudian los hechos y fenómenos de la realidad después de su 
ocurrencia” (Carrasco, 2005). 




“Este diseño analiza y estudia la relación de hechos y fenómenos de la realidad 
(variables) para conocer su nivel de influencia o ausencia, determinando el grado de 
relación entre las variables que se estudia” (Carrasco,2005). 
    VX 
 
  M                  r 
 
                         VY 
Donde: 
M :  Muestra 
X1 :  Calidad del servicio al cliente  
Y2 :   Comportamiento organizacional  
R     :  Relación entre calidad de servicio al cliente y 
Comportamiento organizacional   
4.4. Método  
Cuantitativo 
Dicen que la investigación Cuantitativa tiene una concepción lineal, es decir que 
haya claridad entre los elementos que conforman el problema, que tenga definición, 
limitarlos y saber con exactitud donde se inicia el problema, también le es importante 
saber qué tipo de incidencia existe entre sus elementos. (Hurtado y Toro,1998). 
4.5. Población y muestra  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2006), “la población es el conjunto de 
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones…. Las poblaciones 





Se trabajará  con 40 empleados y docentes de los Institutos Superiores Tecnológicos 
del Distrito de Ate,  según el detalle: 
Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate  
Nivel Docentes Varones Docentes Mujeres 
Computación  10 10 
Enfermería  10 10 
 20 20 
Total 40 
Muestra – No probabilística – Intencionada 
Aquellos elementos que se considera convenientes y cree que son los más representativos 
conociendo las características de la población, (Carrasco, 2005). 
Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate  
Nivel Docentes Varones Docentes Mujeres 
Computación  10 10 
Enfermería  10 10 
 20 20 
Total 40 
4.6. Técnicas e instrumentos de recolección de información  
Para la presente investigación se trabajará con: 
- Ficha de monitoreo 
- Lista de Cotejo  
Por ser un cuadro de doble entrada se emplea para el análisis documental, aquellos 
que se quiere conocer de los documentos que se investiga. Los indicadores e índices 
dependen estrictamente del problema y objeto de la investigación. (Carrasco, 2005). 
- Encuesta 
Técnica para la investigación social por excelencia, debido a su utilidad, versatilidad, 
sencillez y objetividad de los datos que con ella se obtiene, lo cual se emplea en la 




mediante preguntas formuladas directa o indirectamente  a los sujetos que constituyen la 
unidad de análisis (Carrasco, 2005). 
- Cuestionario 
Por ser un instrumento en la que no se necesita la relación directa, cara a cara con la 
muestra de estudio, consiste en presentar hojas o pliegos de papel conteniendo una serie 
ordenada y coherente de preguntas formuladas con claridad, precisión y objetividad, para 
que sean resueltas de igual modo. 
 Otros instrumentos: 
- Autoevaluación docente 
- Actas de notas  2015 
4.7. Tratamiento estadístico de los datos  
Plantear la hipótesis nula y la hipótesis alternativa. 
 Se plantea la hipótesis nula que ha de ser probada. Podemos aceptarla o rechazarla. 
 La hipótesis nula es una afirmación que se aceptará si los datos maestrales no pueden 
proporcionar evidencia convincente de que es falsa. 
 Si la hipótesis nula se acepta con base en datos muéstrales, no es posible afirmar que tal 
hipótesis es verdadera, sino que más bien significa que no se pudo refutar la hipótesis 
nula. Para probar sin duda alguna que la hipótesis nula es verdadera, el parámetro 
poblacional debe ser conocido o se tendría que investigar cada elemento de la 
población. Por lo general, esto no es posible. 
 La hipótesis alternativa o de investigación describe lo que se considerará si se rechaza 
loa hipótesis nula. Será aceptada si los datos muéstrales proporcionan evidencias 






Seleccionar el nivel de significancia. 
 El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera. 
 También se le denomina nivel de riesgo porque mide el riesgo de rechazar la hipótesis 
nula efectuando en realidad es verdadera. 
 Tradicionalmente se selecciona el nivel de 0.05 para proyectos de investigación sobre 
consumo, el de 0.01 para el aseguramiento de calidad, y el 0.10 para encuestas políticas. 
 Se debe decidir el nivel de significancia antes de formular una regla de decisión y 
recopilar datos maestrales. 
 Hay la posibilidad de incurrir en dos tipos de error, uno de Tipo I, cuando se rechaza la 
hipótesis nula en vez de haberla aceptado, y uno de Tipo II, si se acepta la hipótesis 
nula cuando debería haberse rechazado. 
Calcular el valor estadístico de prueba. 
 El valor estadístico de prueba es el valor obtenido a partir de la información muestral, 
que se utiliza para determinar si se rechaza la hipótesis nula. 
 Existen muchos valores estadísticos de prueba. En nuestro trabajo de investigación se 
utilizará el valor estadístico z, que se usa en las pruebas de hipótesis para la media (µ). 
 El valor z se basa en la distribución muestral de  medias, que se distribuye de manera 
normal cuando la muestra es razonablemente grande con una media  ( 
x
  ) igual a , y 
una desviación estándar  
x
  , que es igual a n  De esta manera se puede determinar 
si la diferencia entre 

X  y  es estadísticamente  significativa encontrando el número de 
desviaciones estándares que  













Formular la regla de decisión. 
 Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o se 
rechaza la hipótesis nula. O sea, la regla de decisión establece las condiciones cuando 
se rechaza la hipótesis nula. 
 La región de rechazo define la ubicación de todos lo valores que son demasiados 
grandes o demasiados pequeños, por lo que es muy remota la probabilidad de que 
ocurran según una hipótesis nula verdadera. 
 El valor crítico es un número que es el punto decisorio entre la región de aceptación y la 
región de rechazo, de la hipótesis nula. 
Tomar una decisión. 
 El último paso para la prueba de hipótesis es la toma de decisión de rechazar o no la 
hipótesis nula, si el valor crítico se encuentra dentro o fuera de la región de no 
aceptación. 
 Es posible solo una de dos decisiones en la prueba de hipótesis: aceptar o rechazar la 
hipótesis nula. En vez de “aceptar” la hipótesis nula, algunos investigadores prefieren 
enunciar la decisión como : “No rechazar la hipótesis nula”, “No es posible descartar la 
hipótesis nula”, o bien “Los resultados muéstrales no permiten hacer a un lado a la 
hipótesis nula” 
Procedimiento para la prueba de hipótesis 
1.- Se introducirá las variables y los datos a la Base de Datos del Paquete Estadístico 
SPSS. 
2.- Se obtendrán los estadísticos descriptivos de la media muestral. 
3.- Se obtendrán los estadísticos de dispersión tales como la desviación típica, la varianza 
y la covarianza. 




5.- Se analizará la distribución de muestreo para la prueba para determinar: 
 Si el polígono de frecuencia obtenida es o si se aproxima a una distribución normal. 
 Se determinará si el polígono de frecuencia obtenida es homogénea o no. 
6.- Se aplicarán las reglas para la prueba de hipótesis para rechazar o no la hipótesis nula 
de acuerdo al valor crítico obtenido para compararlo con el valor del nivel en un nivel 

























5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
Se empleó el coeficiente alfa ( ) para indicar la consistencia interna del instrumento. 
Acerca de este coeficiente Muñiz (2003, p. 54) afirma que “  es función directa de las 
covarianzas entre los ítems, indicando, por tanto, la consistencia interna de los 
cuestionarios”. Así, se empleará la fórmula del alfa de Cronbach porque la variable está 
medida en la escala de Líkert (politómica): 
Para establecer la confiabilidad de los instrumentos mediante el coeficiente del alfa 
de Cronbach se siguieron los siguientes pasos. 
a. Para determinar el grado de confiabilidad del cuestionario de Calidad del Servicio al 
cliente primero se determinó una muestra piloto de 20 docentes en los Institutos 
Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate. Posteriormente, se aplicó para determinar 
el grado de confiabilidad. 
b. Luego, se estimó la confiabilidad por la consistencia interna de Cronbach,  mediante el 






 : El número de ítems 
  : Sumatoria de varianza de los ítems 
  : Varianza de la suma de los ítems 





Cuestionario evaluado por el método estadístico de alfa de Cronbach mediante el software 
SPSS: 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0,853 16 
 
Resumen del procesamiento de los casos 
  N % 
               Válidos 40 100.0 
Casos               Excluidosa 0 .0 
               Total 40 100.0 
 
Se obtiene un coeficiente de 0,853 que determina que el instrumento tiene una 
confiabilidad excelente, según la tabla. 
a. Para determinar el grado de confiabilidad del cuestionario Comportamiento 
Organizacional, primero se determinó una muestra piloto de 20 docentes en los 
Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate. Posteriormente, se aplicó para 
determinar el grado de confiabilidad. 
b. Luego, se estimó la confiabilidad por la consistencia interna de Cronbach,  mediante el 





 : El número de ítems 
  : Sumatoria de varianza de los ítems 
  : Varianza de la suma de los ítems 




Cuestionario evaluado por el método estadístico de alfa de Cronbach mediante el software 
SPSS: 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0,938 20 
 
Resumen del procesamiento de los casos 
  N % 
               Válidos 40 100.0 
Casos               Excluidosa 0 .0 
               Total 40 100.0 
Se obtiene un coeficiente de 0,938 que determina que el instrumento tiene una 
confiabilidad excelente, según la tabla 3. 
Tabla 3 
Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach 
Rango Nivel 
.9-1.0 Excelente 




.0-.5 No aceptable 
Fuente: George y Mallery (1995) 
Descripción de otras técnicas de recolección de datos 
Análisis documental. El análisis documental es la operación que consiste en seleccionar 
las ideas informativamente  relevantes  de  un  documento  a  fin de  expresar  su 
contenido, sin ambigüedades, para recuperar la información en él contenida. Esta 
representación puede ser utilizada para identificar el documento, para procurar  los puntos 




sustituto del documento. Al respecto Bernal (2006) nos dice que “es una técnica basada en 
fichas bibliográficas que tienen como propósito analizar material impreso. Se usa en la 
elaboración del marco teórico del estudio” (p. 177).  
5.2. Presentación y análisis de resultados  
Para el tratamiento estadístico y la interpretación de los resultados se tendrán en 
cuenta la estadística descriptiva y la estadística inferencial. 
Estadística descriptiva 
Según Webster (2001) “la estadística descriptiva es el proceso de recolectar, agrupar 
y presentar datos de una manera tal que describa fácil y rápidamente dichos datos” (p. 10). 
Para ello, se emplearán las medidas de tendencia central y de dispersión. Luego de la 
recolección de datos, se procederá al procesamiento de la información, con la elaboración 
de tablas y gráficos estadísticos. Así se obtendrá como producto: 
Tablas. Se elaborarán tablas con los datos de las variables. Sobre las tablas APA 
(2010, p. 127) nos menciona: “Las tablas y las figuras les permiten a los autores presentar 
una gran cantidad de información con el fin de que sus datos sean más fáciles de 
comprender”. Además, Kerlinger y Lee (2002) las clasifican: “En general hay tres tipos de 
tablas: unidimensional, bidimensional y k-dimensional” (p. 212). El número de variables 
determina el número de dimensiones de una tabla, por lo tanto esta investigación usará 
tablas bidimensionales. 
Gráficas. Las gráficas, incluidos conceptualmente dentro de las figuras, permitirán 
“mostrar la relación entre dos índices cuantitativos o entre una variable cuantitativa 
continua (que a menudo aparece en el eje y) y grupos de sujetos que aparecen en el eje x” 
(APA, 2010, p. 153). Según APA (2010), las gráficas se sitúa en una clasificación, como 
un tipo de figura: “Una figura puede ser un esquema una gráfica, una fotografía, un dibujo 




Kerlinger y Lee (2002, p. 179) nos dicen “una de las más poderosas herramientas del 
análisis es el gráfico. Un gráfico es una representación bidimensional de una relación o 
relaciones. Exhibe gráficamente conjuntos de pares ordenados en una forma que ningún 
otro método puede hacerlo”.  
Interpretaciones. Las tablas y los gráficos serán interpretados para describir 
cuantitativamente los niveles de las variables y sus respectivas dimensiones. Al respecto, 
Kerlinger y Lee (2002) mencionan: “Al evaluar la investigación, los científicos pueden 
disentir en dos temas generales: los datos y la interpretación de los datos”. (p. 192). Al 
respecto, se reafirma que la interpretación de cada tabla y figura se hizo con criterios 
objetivos. 
La intención de la estadística descriptiva es obtener datos de la muestra para 
generalizarla a la población de estudio. Al respecto, Navidi (2006, pp. 1-2) nos dice: “La 
idea básica que yace en todos los métodos estadísticos de análisis de datos es inferir 
respecto de una población por medio del estudio de una muestra relativamente pequeña 
elegida de ésta”. 
Estadística inferencial 
Proporcionará la teoría necesaria para inferir o estimar la generalización sobre la 
base de la información parcial mediante coeficientes y fórmulas. Así, Webster (2001) 
sustenta que “la estadística inferencial involucra la utilización de una muestra para sacar 
alguna inferencia o conclusión sobre la población de la cual hace parte la muestra” (p. 10). 
Además, se utilizará el SPSS (programa informático Statistical Package for Social 
Sciences versión 20.0 en español), para procesar los resultados de las pruebas estadísticas 
inferenciales. La inferencia estadística, asistida por este programa, se empleará en: 
- La hipótesis general 




- Los resultados de los gráficos y las tablas 
Pasos para realizar las pruebas de hipótesis 
La prueba de hipótesis puede conceptuarse, según Elorza (2000), como una: 
Regla convencional para comprobar o contrastar hipótesis estadísticas: establecer  
(probabilidad de rechazar falsamente H0) igual a un valor lo más pequeño posible; a 
continuación, de acuerdo con H1, escoger una región de rechazo tal que la probabilidad de 
observar un valor muestral en esa región sea igual o menor que  cuando H0 es cierta. (p. 
351) 
Como resultado de la prueba de hipótesis, las frecuencias (el número o porcentaje de 
casos) se organizan en casillas que contienen información sobre la relación de las 
variables. Así, se partirá de un valor supuesto (hipotético) en parámetro poblacional para 
recolectar una muestra aleatoria. Luego, se compara la estadística muestral, así como la 
media, con el parámetro hipotético, se compara con una supuesta media poblacional. 
Después se acepta o se rechaza el valor hipotético, según proceda. En este proceso se 
emplearán los siguientes pasos: 
Paso 1. Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (Ha) 
Hipótesis nula. Afirmación o enunciado acerca del valor de un parámetro poblacional. 
Hipótesis alternativa. Afirmación que se aceptará si los datos muestrales proporcionan 
amplia evidencia que la hipótesis nula es rechazada. 
Paso 2. Seleccionar el nivel de significancia 
El método utilizado para el análisis de datos es el estadístico, en sus dos niveles: 
descriptivo e inferencial. 
Después de la recolección de datos a través de la encuesta y la correspondiente 
tabulación y organización en la Base de datos donde se consignan los resultados de las dos 




y el programa SPSS versión 22, elaborando tablas de frecuencia y porcentajes y los 
diagramas de barras y burbujas, con su correspondiente interpretación de los resultados.  
Los estadísticos utilizados en la estadística descriptiva fueron las medidas de 
tendencia central (media, mediana,  moda) así como las medidas de dispersión (varianza, 
desviación estándar, etc.). 
Una vez que se han obtenido los resultados, se procedió a contrastar las hipótesis 
mediante la prueba no paramétrica Rho de Spearman, para determinar el grado de relación 
existente entre las dos variables y las dimensiones planteadas a razón de que ambas 
variables fueron de medida cualitativa ordinal, a un nivel de confianza del 95% y 
significancia del 5%. Finalmente, se formularon las conclusiones y las recomendaciones a 
fin de mejorar la problemática investigada. 






rs = Coeficiente de correlación por rangos de Spearman. 
d  = Diferencia entre rangos (X menos Y). 
n  = Número de datos. 
     Para la prueba de normalidad se utilizó el estadístico Kolmogorov Smirnov. Asimismo, 
inicialmente se elaboraron los baremos para clasificar los valores en categorías. 
Paso 4. Formular la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o 
se rechaza la hipótesis nula. La región de rechazo define la ubicación de todos los valores 
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que son demasiados grandes o demasiados pequeños, por lo que es muy remota la 
probabilidad de que ocurran según la hipótesis nula verdadera. 
Paso 5. Tomar una decisión 
Se compara el valor observado de la estadística muestral con el valor crítico de la 
estadística de prueba. Después se acepta o se rechaza la hipótesis nula. Si se rechaza esta, 
se acepta la alternativa. 
En  el  presente  estudio,  los  resultados  obtenidos  fueron  analizados  en  el nivel 
descriptivo y en el nivel inferencial, según los objetivos y las hipótesis formuladas. 
Nivel descriptivo 
En  el  nivel  descriptivo,  se  han  utilizado  frecuencias  y porcentajes  para  
determinar la calidad de servicio y el comportamiento organizacional en los Institutos 
Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate. 
Análisis descriptivo 
Análisis descriptivo de la variable Calidad de Servicio educativo. 
Análisis descriptivo de la dimensión Evidencia física 
Tabla 4 
Resultado: Frecuencia de la dimensión Evidencia física 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Total desacuerdo 2 3,8% 
En desacuerdo 9 21,3% 
Indeciso 12 30,0% 
De acuerdo 12 28,8% 
Total acuerdo 7 16,3% 






Figura 4. Evidencia física 
Interpretación: Se puede observar  en la figura que el 30.0% en los Institutos Superiores  
Tecnológicos del Distrito de Ate, responden Indeciso en Evidencia Física con respecto a 
Calidad de Servicio al cliente, el 28,8% De Acuerdo, el 21.3%  En desacuerdo y el 16.3% 
Total acuerdo y 3,8% en Total desacuerdo, ello se evidencia de acuerdo la figura 4.  
Análisis descriptivo de la dimensión Fiabilidad 
Tabla 5 
Resultado: Frecuencia de la dimensión Fiabilidad 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Total desacuerdo 2 3,8% 
En desacuerdo 4 10,6% 
Indeciso 11 26,9% 
De acuerdo 19 46,9% 
Total acuerdo 5 11,9% 





Figura 5. Fiabilidad 
Interpretación: Se puede observar  en la figura que el 46.9% en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate, responden De Acuerdo en Fiabilidad con respecto a 
Calidad de Servicio al cliente, el 26,9% Indeciso, el 11.9% Total Acuerdo y el 10.6% En 
desacuerdo y 3,8% en Total desacuerdo, ello se evidencia de acuerdo la figura 5. 
Análisis descriptivo de la dimensión Capacidad de respuesta 
Tabla 6 
Resultado: Frecuencia de la dimensión Capacidad de respuesta 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Total desacuerdo 4 10,6% 
En desacuerdo 3 6,3% 
Indeciso 5 12,5% 
De acuerdo 18 45,6% 
Total acuerdo 10 25,0% 






Figura 6. Capacidad de respuesta 
Interpretación: Se puede observar  en la figura que el 45.6% en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate, responden De Acuerdo en Capacidad con respecto a 
Calidad de Servicio al cliente, el 25,0% Total Acuerdo, el 12.5% Indeciso y el 6.3% En 
desacuerdo y 10,6% en Total desacuerdo, ello se evidencia de acuerdo la figura 6. 
Análisis descriptivo de la dimensión Empatía 
Tabla 7 
Resultado: Frecuencia de la dimensión Empatía 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Total desacuerdo 7 16,3% 
En desacuerdo 6 15,6% 
Indeciso 10 25,0% 
De acuerdo 11 26,3% 
Total acuerdo 7 16,9% 






Figura 7. Empatía 
Interpretación: Se puede observar  en la figura que el 26.3% en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate, responden De Acuerdo en Empatía con respecto a 
Calidad de Servicio al cliente, el 25,0% Indeciso, el 16.9% Total Acuerdo y el 15.6% En 
desacuerdo y 16,3% en Total desacuerdo, ello se evidencia de acuerdo la figura 7. 
Análisis descriptivo de las cuatro dimensiones de la variable Calidad del Servicio al 
cliente 
Tabla 8 
Resultado: Cuadro comparativo entre las cuatro dimensiones de la variable Calidad del 








desacuerdo 3,0% 4,3% 9,8% 16,3% 
En desacuerdo 19,8% 9,3% 6,3% 16,3% 
Indeciso 31,8% 25,8% 12,3% 22,8% 
de acuerdo 31,5% 48,0% 46,8% 27,5% 
Total acuerdo 14,0% 12,8% 25,0% 17,3% 






Figura 8. Calidad del Servicio al cliente 
Interpretación: Se puede observar  en la figura que el 46,9% en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate, responden De acuerdo en Fiabilidad, el 25,0% Total 
acuerdo en Capacidad de Respuesta, el 30,0%  en Evidencia física Indeciso, el 21,3% En 
desacuerdo en Evidencia física, ello se evidencia que existe 46,9% en Fiabilidad, De 
acuerdo en la variable Calidad Servicio al cliente de acuerdo a la figura 8 
Análisis descriptivo de la variable Comportamiento Organizacional 
Análisis descriptivo de la dimensión Planificación Pedagógica 
Tabla 9 
Resultado: Frecuencia de la dimensión Planificación Pedagógica 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Nunca 2 5,8% 
Casi nunca 2 5,8% 
A veces 8 20,8% 
Casi siempre 11 28,0% 
Siempre 16 39,8% 






Figura 9. Planificación Pedagógica 
Interpretación: Se puede observar  en la figura que el 40%  en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate, responden que existe relación entre Planificación 
Pedagógica y Comportamiento Organizacional Siempre, el 28% Casi siempre, el 21%  A 
veces, el 6% Casi nunca y el 5% Nunca, ello se evidencia de acuerdo la figura 9.  
Análisis descriptivo de la Dimensión Herramientas Pedagógica 
Tabla 10 
Resultado: Frecuencia Herramientas Pedagógica 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Nunca 0 0,0% 
Casi nunca 3 8,0% 
A veces 8 20,0% 
Casi siempre 15 38,0% 
Siempre 14 34,0% 






Figura 10. Herramientas Pedagógicas 
Interpretación: Se puede observar  en la figura que el 34%  en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate, responden que existe relación entre Herramientas 
Pedagógicas y Comportamiento Organizacional Siempre, el 38% Casi siempre, el 20%  A 
veces, el 8% Casi nunca y el 0% Nunca, ello se evidencia de acuerdo la figura 10.  
Análisis descriptivo de la Dimensión Materiales y Recursos educativos 
Tabla 11 
Resultado: Frecuencia Materiales y Recursos educativos 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Nunca 3 7,0% 
Casi nunca 7 17,0% 
A veces 7 17,5% 
Casi siempre 11 27,5% 
Siempre 12 31,0% 





Figura 11. Materiales y Recursos educativos 
Interpretación: Se puede observar  en la figura que el 31%  en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate, responden que existe relación entre Materiales y 
Recursos Educativos y Comportamiento Organizacional Siempre, el 28% Casi siempre, el 
17%  A veces, el 17% Casi nunca y el 7% Nunca, ello se evidencia de acuerdo la figura 
11.  
Análisis descriptivo de las tres dimensiones de la variable Comportamiento 
Organizacional 
Tabla 12 










Nunca 5,8% 0,0% 7,0% 
Casi nunca 5,8% 8,0% 17,0% 
A veces 20,8% 20,0% 17,5% 
Casi siempre 20,0% 38,0% 27,5% 
Siempre 39,8% 34,0% 31,0% 






Figura 12. Variable Comportamiento Organizacional 
Interpretación: Se puede observar  en  la figura que el 39,8% en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate, responden que existe Planificación Pedagógica Siempre, 
el 38,0% Casi siempre en Herramientas Pedagógicas, el 20,8% A Veces en Planificación 
Pedagógica, el 17,0% Casi nunca en Materiales y Recursos Educativos, ello se evidencia 
que existe 39,8% de Planificación Pedagógico Siempre en Comportamiento 
Organizacional de acuerdo la figura 12. 
Nivel inferencial 
Prueba de bondad de ajuste (normalidad) 
Antes de presentar los resultados es necesario conocer qué tipo de prueba estadística 
se utiliza, si corresponde a la estadística paramétrica o a la no paramétrica. Para ello se 
someten a los resultados una prueba de normalidad, mediante la Prueba Kolmogorov-






Paso 1. Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Ho: Los datos  provienen de una distribución normal 
H1: Los datos  no provienen de una distribución normal 
Paso 2. Seleccionar el nivel de significancia: 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  = 0,05 
Paso 3. Escoger el valor estadístico de prueba: 
El valor estadístico de prueba que se ha considerado para la presente hipótesis es 
Kolmogorov-Smirnov(a). 
Tabla 13 
Prueba de Kolmogorov-Smirnov(a) para una muestra 
  Kolmogorov-Smirnov(a) 
  Estadístico gl Sig. 
Calidad de servicio al Cliente 0.981 36 0.022 
Comportamiento Organizacional 0.994      26 0.000 
Nota. Base de datos SPSS, versión 22 
Paso 4. Formulación de regla de decisión: 
Si alfa (Sig) > 0.05; Se acepta la hipótesis nula 
Si alfa (Sig) < 0.05; Se rechaza la hipótesis nula 
Paso 5. Toma de decisión: 
Como el valor p de significancia del estadístico de prueba  de normalidad tiene el 
valor  de 0.022 y 0.000; entonces para valores Sig. < 0.05; se cumple que: se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Esto quiere decir que, según los 
resultados obtenidos, podemos afirmar que los datos de la muestra de estudio no provienen 
de una distribución normal. Por lo tanto, para el desarrollo de la prueba de hipótesis, se ha 
utilizado la prueba no paramétrica para distribución no normal de los datos Rho de 





Prueba de hipótesis  
Prueba de hipótesis general 
Ho. Existe relación significativa entre la calidad de servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate 
H1. Existe relación significativa entre la calidad de servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate. 
Nivel de significancia:  α = 0.05 = 5% de margen máximo de error. 
Regla de decisión:   p > α → se acepta la hipótesis nula Ho 
p < α → se acepta la hipótesis alterna H1 
Tabla 14 
Coeficiente de correlación de Rho de Spearman de las variables: la calidad de servicio * 
comportamiento organizacional 
                                           Rho de Spearman 
comportamiento 
organizacional 
Calidad de servicio al 
cliente 
Coeficiente de correlación                                 
0.811 
Sig. (bilateral) = p                               0.000 
N                                40 
Nota. Base de datos SPSS, versión 22  
Descripción del grado de relación entre las variables: 
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación 
Rho = 0.811 entre las variables: Calidad de servicio al cliente y comportamiento 
organizacional, indicándonos que existe una relación directa y significativa, con un nivel 
de correlación alta (según Bisquerra, R., 2009) entonces, a mayor Calidad de servicio al 







La significancia de p = 0.000 muestra que p es menor a 0.05, lo que permite señalar 
que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa. Es decir: la Calidad de servicio al cliente se relaciona 
significativamente con el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate. 
Hipótesis específica 1 
Ho. Existe relación significativa entre la evidencia física del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate. 
H1. No existe relación significativa entre la evidencia física del servicio y el 
comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito 
de Ate. 
Nivel de significancia:  α = 0.05 = 5% de margen máximo de error. 
Regla de decisión:   p > α → se acepta la hipótesis nula Ho 
p < α → se acepta la hipótesis alterna H1 
Tabla 15 
Coeficiente de correlación de Rho de Spearman de las variables: la evidencia física * el 
comportamiento organizacional 
Rho de Spearman 
el comportamiento 
organizacional 
la evidencia física 
Coeficiente de correlación 0.697 
Sig. (bilateral) = p 0.000 
N 40 
Nota. Base de datos SPSS, versión 22 
Descripción del grado de relación entre las variables: 
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación 




indicándonos que existe una relación directa y significativa, con un nivel de correlación 
moderada, entonces, a mayor evidencia física mayor será el comportamiento 
organizacional. 
Decisión estadística: 
La significancia de p = 0.000 muestra que p es menor a 0.05, lo que permite señalar 
que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa. Es decir: Existe una relación directa y significativa entre la evidencia 
física del servicio y el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate. 
Hipótesis específica 2 
Ho. Existe relación significativa entre la fiabilidad del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate. 
H1. No eExiste relación significativa entre la fiabilidad del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate. 
Nivel de significancia:  α = 0.05 = 5% de margen máximo de error. 
Regla de decisión:   p > α → se acepta la hipótesis nula Ho 
p < α → se acepta la hipótesis alterna H1 
Tabla 16 
Coeficiente de correlación de Rho de Spearman de las variables: la fiabilidad del servicio 
* el comportamiento organizacional 
Rho de Spearman 
el comportamiento 
organizacional 
 la fiabilidad del 
servicio 
Coeficiente de correlación 0.726 
Sig. (bilateral) = p 0.000 
N 40 





Descripción del grado de relación entre las variables: 
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación 
Rho = 0.726 entre las variables:  la fiabilidad del servicio y el comportamiento 
organizacional, indicándonos que existe una relación directa y significativa, con un nivel 
de correlación moderada, entonces, a mayor la fiabilidad del servicio mayor será el 
comportamiento organizacional. 
Decisión estadística: 
La significancia de p = 0.000 muestra que p es menor a 0.05, lo que permite señalar 
que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa. Es decir: La planificación estratégica se relaciona 
significativamente con  la fiabilidad del servicio y el comportamiento organizacional 
en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate. 
Hipótesis específica 3 
Ho. Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta del servicio y el 
comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito 
de Ate. 
H1. No existe relación significativa entre la capacidad de respuesta del servicio y el 
comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito 
de Ate. 
Nivel de significancia:  α = 0.05 = 5% de margen máximo de error. 
Regla de decisión:   p > α → se acepta la hipótesis nula Ho 









Coeficiente de correlación de Rho de Spearman de las variables: la capacidad de 
respuesta del servicio * el comportamiento organizacional 
Rho de Spearman 
el comportamiento 
organizacional 
la capacidad de 
respuesta del servicio 
Coeficiente de correlación 0.722 
Sig. (bilateral) = p 0.000 
N 40 
Nota. Base de datos SPSS, versión 22 
Descripción del grado de relación entre las variables: 
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación 
Rho = 0.722 entre las variables: la capacidad de respuesta del servicio y el 
comportamiento organizacional, indicándonos que existe una relación directa y 
significativa, con un nivel de correlación moderada, entonces, a mayor la capacidad de 
respuesta del servicio mayor será el comportamiento organizacional. 
Decisión estadística: 
La significancia de p = 0.000 muestra que p es menor a 0.05, lo que permite señalar 
que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa. Es decir: Existe una relación directa y significativa entre la capacidad 
de respuesta del servicio y el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate. 
Hipótesis específica 4 
Ho. Existe relación significativa entre la empatía del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate. 
H1. No existe relación significativa entre la empatía del servicio y el comportamiento 





Nivel de significancia:  α = 0.05 = 5% de margen máximo de error. 
Regla de decisión:   p > α → se acepta la hipótesis nula Ho 
p < α → se acepta la hipótesis alterna H1 
Tabla 18 
Coeficiente de correlación de Rho de Spearman de las variables: la empatía del servicio * 
el comportamiento organizacional 
Rho de Spearman 
el comportamiento 
organizacional 
la empatía del servicio 
Coeficiente de correlación 0.722 
Sig. (bilateral) = p 0.000 
N 40 
Nota. Base de datos SPSS, versión 22 
Descripción del grado de relación entre las variables: 
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación 
Rho = 0.722 entre las variables: la empatía del servicio y el comportamiento 
organizacional, indicándonos que existe una relación directa y significativa, con un nivel 
de correlación moderada, entonces, a mayor empatía del servicio mayor será el 
comportamiento organizacional. 
Decisión estadística: 
La significancia de p = 0.000 muestra que p es menor a 0.05, lo que permite señalar 
que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa. Es decir: Existe una relación directa y significativa entre la empatía 
del servicio y el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos 







5.3. Discusión de resultados 
En este capítulo, después de obtener los resultados de la aplicación de los 
instrumentos, éstos se comparan con los de los antecedentes de la presente investigación, 
los cuales confirman las hipótesis planteadas.      
Luego del análisis de los resultados, se logró demostrar que Existe relación 
significativa entre la calidad de servicio y el comportamiento organizacional en los 
Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate,  propusieron el estudio  de PA 
nivel internacional, Cavalcante (2004), realizó la investigación que tuvo como 
objetivo “diagnosticar las satisfacciones del trabajo de los directores de las 
escuelas secundarias públicas de la región Jacobina -Bahía-Brasil”, con el fin de 
evaluar el trabajo del administrador escolar y también para comprender las 
deficiencias, dificultades e impases de la enseñanza -aprendizaje en su proceso de 
gestión. La investigación de tipo descriptiva se realizó con una muestra no 
probabilística de 40 directores de escuelas secundarias públicas y 30 especialistas 
en gestión educacional (p.14). Afirma que “administrar la organización escolar no 
es tarea fácil y que es necesario una comprensión de la micro y macro política en 
la que está inmersa”; y que “a semejanza con las organizaciones en general, la 
institución escolar posee especificidades y particularidades bien diferenciadas”. 
Según él, la organización escolar está socialmente constituida por una serie de 
actores que tienen formación, caminos u perspectivas diferenciadas; verificándose una 
percepción, una evaluación y una valorización diferenciada de los objetivos de la 
organización por los diferentes actores. En este marco el ejercicio del poder por parte 
de los directivos es más complejo aún, debido a que los dirigentes y los profesores 





También se logró hallar que Existe relación significativa entre la evidencia física del 
servicio y el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate, según opinión de docentes, alumnos y padres de familia, en la 
investigación titulada de Berigüete, J. y Segura E. (2008), realizaron una investigación 
para determinar el impacto de la gestión institucional y pedagógica en la eficiencia de 
la educación media. Fue una investigación exploratoria -descriptivo-correlacional. La 
investigación se realizó en 5 centros educativos del distrito 02 -04, El Cercado, de San 
Juan de la Maguana,  República  Dominicana.  Con  una  población   de  142 
estudiantes,  51 docentes, 5 directores, 36 personal de apoyo, 13 personal 
administrativo y 316 padres de familia; de la cual se extrajo una muestra de 302 
estudiantes y 88 padres, tomándose toda la población para el resto de estratos. 
También se logró hallar que Existe relación significativa entre la fiabilidad del 
servicio y el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate, según opinión de docentes, alumnos y padres de familia. Al respecto, de 
Coronel (2011), en su tesis titulada: “Mejoramiento de calidad en el servicio y atención al 
cliente en el Restaurante ‘Los Pollos de la Colon’, de la ciudad de Riobamba, 2009”, 
desarrollada en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Facultad de Salud Pública, 
Escuela de Gastronomía, Riobamba, Ecuador, para obtener el título profesional de 
Licenciatura en Gestión Gastronómica. En el trabajo investigado se pretendió captar el 
mejoramiento de la calidad de servicio y atención al cliente, realizando estudios sobre 
estrategias para mejorar el posicionamiento. Se llegó como conclusión que el estudio de 
mercado demuestra la factibilidad de una gran demanda de mejora de servicio al cliente, lo 
cual con esta investigación podrá ser satisfecha 
Por otro lado se halló que Existe relación significativa entre la capacidad de 




Tecnológicos del Distrito de Ate, según opinión de docentes, alumnos y padres de 
familia, en su estudio realizado  Requena & Serrano (2007), en su tesis titulada: “Calidad 
de servicio desde la perspectiva de clientes, usuarios y auto-percepción de empresas de 
captación de talento”, de la Universidad Católica Andrés Bello, Facultad de Ciencias 
Económicas y Sociales, Mención Recursos Humanos, Caracas, Venezuela. Este estudio 
estuvo dirigido fundamentalmente a medir la calidad de servicio ofrecida por las empresas 
captadoras de talento tanto de sus percepciones y expectativas como la de los clientes 
(contratantes del servicio) y candidatos (usuarios del proceso). 
Uno de los objetivos que identificó este trabajo de investigación es determinar la 
percepción de la calidad de servicio que tienen los clientes de las empresas de captación de 
talento, obtuvo como resultado que el 60% de los clientes (personas, contacto) opinan estar 
de acuerdo, con los aspectos de los recursos materiales, equipos, personal y materiales de 
comunicación que dispone la empresa captadora.  
Por otro lado se halló que Existe relación significativa entre la empatía del servicio y 
el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de 
Ate, según opinión de docentes, alumnos y padres de familia, en su estudio realizado  
Rodríguez (2004), en su tesis titulada: “Calidad en el servicio de atención al cliente en 
una empresa química industrial”, desarrollada en la Universidad Veracruzana, México, 
para obtener el título de Licenciado en Administración de Empresas, considera que la 
calidad de servicio a clientes es indispensables y es necesario medirla, ya que lo que no se 
puede medir, no puede controlar, también es imprescindible recalcar que la calidad si bien 
no es fácil obtenerla tampoco es difícil, y que ciertamente al no tenerla es pérdida de 




Finalmente, consideramos que el presente trabajo de investigación  servirá como una 
contribución y punto de referencia a fin de que las investigaciones sucesivas tengan nuevas 

































1. Existe relación significativa entre la calidad de servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate,  (p = 0.000 
< 0.05, Rho de Spearman = 0.811 siendo correlación positiva alta). Por lo tanto, la 
calidad de servicio genera adecuada, significación de la tarea, favoreciendo de esta 
manera el comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate. 
2. Existe relación significativa entre la evidencia física del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate, (p = 0.000 
< 0.05, Rho de Spearman = 0.697, siendo correlación positiva moderada). En 
consecuencia, la evidencia fisica del servicio influye en una condición de estudio, 
favoreciendo de esta manera el comportamiento organizacional en los Institutos 
Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate. 
3. Existe relación significativa entre la fiabilidad del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate, (p = 0.000 
< 0.05, Rho de Spearman = 0.726, siendo correlación positiva moderada). Lo que 
permite inferir que la fiabilidad de servicio para el estudio contribuye en una adecuada 
expresión, favoreciendo de esta manera el comportamiento organizacional en los 
Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate. 
4. Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta del servicio y el 
comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito 
de Ate, (p = 0.000 < 0.05, Rho de Spearman = 0.722, siendo correlación positiva 
moderada). Lo que permite aseverar que la capacidad de respuesta del servicio genera 
un adecuado comportamiento organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos 




5. Existe relación significativa entre la empatía del servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito de Ate, (p = 0.000 
< 0.05, Rho de Spearman = 0.722, siendo correlación positiva moderada). Lo que 
permite aseverar que la empatía del servicio genera un adecuado comportamiento 
































1. Desde la perspectiva de investigador, con el ánimo de contribuir en la solución del 
problema investigado, proponemos algunas sugerencias de cómo llevar a cabo las 
propuestas.  
2. Los Institutos Superiores Tecnológicos del distrito de Ate deben promover la Calidad 
de servicio al cliente y el Comportamiento Organizacional al servicio de los estudiantes. 
3. Dar a conocer el trabajo de investigación  la calidad de servicio y el comportamiento 
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Matriz de consistencia 
Calidad del servicio al cliente en relación al comportamiento organizacional en los institutos superiores tecnológicos del distrito de Ate 
Problema Objetivo Hipótesis Variables Metodología 
Problema General  
 ¿Cuál es la relación que existe la calidad de 
servicio y el comportamiento organizacional 
en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate? 
Problemas específicos 
 ¿Cómo es la relación entre la evidencia física 
y el comportamiento organizacional en los 
Institutos Superiores Tecnológicos del Distrito 
de Ate? 
 ¿Cómo es la relación entre la fiabilidad de 
servicio y el comportamiento organizacional 
en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate? 
 Cómo es la relación entre la capacidad de 
respuesta de servicio y el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate? 
 ¿Cómo es la relación entre la empatía de 
servicio y el comportamiento organizacional 
en los Institutos Superiores Tecnológicos del 




Objetivo General  
 Determinar  la relación entre la calidad de 
servicio y   el comportamiento organizacional 
en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate 
Objetivos específicos  
Determinar  la relación entre la evidencia física 
del servicio y  el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate. 
 Determinar  la relación entre la fiabilidad del 
servicio y   el comportamiento organizacional 
en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate   
 Determinar  la relación entre la Capacidad de 
respuesta del servicio y   el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate. 
 Determinar  la relación entre la empatía del 
servicio y   el comportamiento organizacional 
en los Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate 
Hipótesis General 
 Existe relación significativa entre la calidad 
de servicio y   el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate. 
Hipótesis específicos 
 Existe relación significativa entre la 
evidencia física de servicio y el 
comportamiento organizacional en los 
Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate. 
 Existe relación significativa entre la 
fiabilidad de servicio y   el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate. 
 Existe relación significativa entre la 
capacidad de respuesta de servicio y   el 
comportamiento organizacional en los 
Institutos Superiores Tecnológicos del 
Distrito de Ate. 
 Existe relación significativa entre la empatia 
de servicio y   el comportamiento 
organizacional en los Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate 
 
Variable 1 
Calidad de servicio al cliente 
Dimensiones: 
 Evidencia física 
 Fiabilidad 
 Capacidad de respuesta 




 Planificación pedagógica 
 Herramientas pedagógicas 
 Materiales y recursos educativos de la 
sesión de aprendizaje. 
 
 
Tipo  y diseño de la investigación  : 
Descriptivo – Correlacional 
Denotación: 
M = Muestra de Investigación  
O = Observación  
Ox = Variable 1: Calidad de servicio al 
cliente   
Oy = Variable 2: Comportamiento 
organizacional 
R = Relación entre variables  
Población: 
La población de estudio son los 40 
docentes del  nivel Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate. 
Muestra : 
La muestra para el estudio por su 
naturaleza, se ha considerado 40 docentes 
del  nivel Institutos Superiores 
Tecnológicos del Distrito de Ate. 
